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El presente proyecto de investigación tiene como título: Percepción del servicio de 
Seguridad Ciudadana en los vecinos de Jesús María y propuesta de Plan de 
Comunicación Estratégico para la Municipalidad Distrital de Jesús María, Lima, 2021. 
Toma como premisa que, en la actualidad, un buen desarrollo de la comunicación para la 
Seguridad Ciudadana coadyuva a mitigar la influencia de los medios masivos de 
comunicación en la percepción de inseguridad ciudadana de las personas del municipio 
de Jesús María, en la provincia de Lima. 
La Gerencia de Seguridad Ciudadana de la corporación edil de Jesús María, tiene una 
problemática que consiste básicamente en la paradoja que, por un lado, la repotenciación 
del servicio, aumento de personal para las labores disuasivas del crimen, y por otro en la 
falta de comunicación de las acciones y logros alcanzados, lo cual puede evidenciarse 
por los estudios realizados. 
Esta investigación se realizó tomando como base la realización de encuestas a vecinos 
del distrito y entrevistas a personal especializado en materia de Seguridad Ciudadana, 
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Sociología y Psicología Organizacional. Algunas conclusiones de los estudios realizados 
fueron:  
• La marca ‘Alerta Jesús María’, actualmente utilizada para identificar al servicio de 
Seguridad Ciudadana de Jesús María, no es reconocida por los vecinos. 
 
• Los vecinos de Jesús María usan la red social Facebook como principal medio 
informativo para conocer las noticias municipales y esperan que la institución edil 
comunique con mayor frecuencia las acciones en Seguridad Ciudadana para estar bien 
informados. Al mismo tiempo demuestran interés en participar en la seguridad del distrito. 
 
• La comunicación interna puede ayudar a mejorar las herramientas interpersonales del 
personal de seguridad del distrito, coadyuvando en mejorar la prestación del servicio. 
 
Estamos convencidos que la propuesta de un Plan de Comunicación estratégica para 
Seguridad Ciudadana contribuye a mejorar la percepción del servicio, dando como 
resultado que los vecinos de Jesús María perciban una mejora en el servicio de 
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“El arte de la estrategia es de vital importancia para el país. Es el terreno de la vida y la 
muerte, el camino a la seguridad o la ruina” - Sun Tzu. 
 
La comunicación, en esencia, busca provocar comportamientos, y como tal debe ser 
abordada de forma estratégica para lograr resultados efectivos de acuerdo a los objetivos 
y metas de una organización, o siguiendo el propósito trazado. Es por estas razones que 
realizamos una investigación para mejorar la percepción del servicio de Seguridad 
Ciudadana del gobierno local de Jesús María.  
 
El presente proyecto de comunicación se realizó, tomando como punto de inicio, el 
problema de la sensación de inseguridad ciudadana en Jesús María, para que, con el 
fruto de nuestra investigación, mejoraremos la percepción del servicio y los logros a 
través de una propuesta comunicacional. 
 
El presente trabajo, consta de tres capítulos: Como punto inicial, en el primer capítulo de 
este proyecto de investigación, se hizo un repaso del estado del arte, y planteamiento del 
problema a estudiar; acto seguido se identificaron los objetivos a desarrollar, 
estableciéndose su justificación. Finalmente se detallan las limitaciones encontradas para 




En el capítulo 2, se establece el marco teórico sobre el cual nuestra investigación busca 
resolver los problemas encontrados. 
 
En el tercer capítulo se expone el proyecto profesional, en el cual se plantea el nombre, 
descripción y diagnóstico del proyecto a realizar, así como las estrategias y actividades a 
ejecutar. Acto seguido, se establecen las audiencias para las cuales va dirigido el 
proyecto, mensajes y contenidos a transmitir, así como el plan de difusión y distribución, 
como también el presupuesto, cronograma de actividades y esquema de monitoreo.  
 
Finalmente presentamos las conclusiones y recomendaciones, y la bibliografía utilizada, 






























PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
1.1 Estado del Arte 
El presente Estado del Arte tiene como objetivo analizar la situación de la Seguridad 
Ciudadana en el Perú y en centros urbanos pequeños, y cómo está vinculada con la 
comunicación y la percepción en los ciudadanos, y que se ha realizado para mejorar el 
rendimiento de los colaboradores de Seguridad Ciudadana de los gobiernos locales, 
considerando las diferentes variables del problema. 
Desde un enfoque continental, situándonos en Latinoamérica, queremos establecer 
primero cuales son las conclusiones de los últimos años de estudio, y cuáles son los 
retos que deberán afrontar los gobiernos nacionales y locales en los próximos años. 
Chinchilla y Vorndran (2018) mencionan que:  
(...) Uno de los grandes retos para la Seguridad Ciudadana en América 
Latina sería la multisectorialidad, es decir el trabajo conjunto entre diversos 
sectores involucrados en la Seguridad Ciudadana. El involucramiento de 
entidades públicas, gobiernos nacionales, así como gobiernos locales, la 
sociedad civil y el sector privado. Estos actores, deben asumir retos como: 
el diseño de estructuras de organización que promuevan la coordinación y 
trabajo interinstitucional. La promoción de actividades recreativas y la 
recuperación de espacios públicos pensando en el diseño urbano 
integrado a distritos vecinos. La comunicación y retroalimentación con la 
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sociedad civil, con representantes ciudadanos, en esquemas de gestión 
participativos, que permitan llegar a ellos de la mejor manera y pueda 
organizarlos y capacitarlos (p.37).  
  
Los autores definen claramente que la Seguridad Ciudadana involucra a muchos actores, 
entre privados, públicos, así como a la sociedad civil. Para abordar adecuadamente el 
tema de la Seguridad Ciudadana, debemos comprender su dimensión y consideraciones 
específicas. El trabajo de las autoridades locales está también determinado por el tamaño 
de la institución municipal, así como también el volumen de su población y tamaño del 
territorio.  
¿Es la inseguridad ciudadana igual en ciudades y distritos?, ¿En poblaciones pequeñas y 
grandes? 
Para Javier (2018) “La inseguridad ciudadana aumenta proporcionalmente con el 
desarrollo y ampliación de los pueblos. Cuanto más grande es una ciudad, 
porcentualmente, se producen más delitos” (p.170). 
¿En qué estado se encuentra la victimización o la impresión de la inseguridad ciudadana 
en nuestro país? 
Un informe estadístico sobre seguridad del INEI (Instituto Nacional de 
Estadística e Informática), realizado entre el segundo y último trimestre del 
2019, indica que 9 de cada 10 personas mayores de quince años, se 
sintieron en peligro de ser víctimas de algún delito en el 2020; cifras que 
están alineadas con la tasa de denuncias en áreas urbanas de la Policía 
Nacional del Perú, la cual señala que en los últimos años hubo un aumento 
de 81 por cada 10 mil habitantes en el 2011 a 132 por cada 10 mil 
habitantes en el 2018. (El Comercio, 2020, p.1). 
  
Podemos decir que, desde antes de las graves afectaciones a la vida y a la sociedad 
ocasionados por la pandemia por la COVID-19, en el Perú ya existía una seria 




¿Cómo percibe la población peruana, en un contexto de pandemia por la COVID-19, el 
problema de la Seguridad Ciudadana? 
 
A través de un estudio de opinión pública sobre la situación frente a la 
pandemia por COVID-19, gestión y acciones del gobierno y elecciones 
2021, realizada entre del 21 al 25 de enero del presente, los tres 
problemas más graves que afronta el Perú y que deberían ser resueltos 
prioritariamente por el actual gobierno, son: con un 54.6%, la pandemia por 
COVID-19, con un 44,8% la delincuencia/falta de Seguridad Ciudadana, y 
con un 37,8% la situación económica familiar, que incluyen falta de trabajo 
/ empleo / bajos sueldos / ingresos familiares bajos / alza de precios de 
alimentos / inflación. En el caso de Lima y Callao y de acuerdo con el 
mismo sondeo, los resultados varían. La principal preocupación de los 
encuestados es con 62.7% la delincuencia/falta de Seguridad Ciudadana, 
dejando en segundo lugar a la pandemia por COVID-19, con un 56,5%. 
Finalmente, y en tercer lugar, el tercer problema más grave que debe ser 
resuelto por el actual gobierno es, con un 40%, la situación económica 
familiar. (Cía. Peruana de Estudios de Mercado y Opinión Pública S.A.C., 
2021, p.4). 
 
Por lo anterior, podemos observar que existe una gran preocupación por la Seguridad 
Ciudadana que se mantiene vigente y aún en pleno desarrollo de la pandemia por la 
COVID-19, sin embargo, ¿Cuáles son los crímenes que generan mayor percepción de 
inseguridad?  
Para Javier (2018) “Los crímenes que causan mayor sensación de riesgo son, en orden, 
el robo de dinero, celular o cartera, el robo a domicilio, las intimidaciones y amenazas y el 
robo de vehículos” (p.4). 
¿Cómo se preparan los distritos pequeños para enfrentar la inseguridad ciudadana? 
En nuestra realidad local, y tomando como referencia distritos socio demográficamente 
similares a Jesús María, destacamos que, para afrontar la inseguridad ciudadana, las 
municipalidades han optado por capacitar a su personal de Seguridad Ciudadana, con 
cursos de corta duración, y charlas académicas. Ayulo (2018) concluyó:  
Que los procesos de capacitación de las municipalidades distritales de 
Miraflores, Pueblo Libre y Magdalena, en Lima, lograron que disminuya la 
comisión de actos delictivos debido al incremento de la productividad 
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laboral del personal de Serenazgo, y logrando una mejor predisposición 
sobre el respeto al ciudadano (p.63). 
 
Las investigaciones citadas nos permiten aproximarnos a las preocupaciones actuales de 
los ciudadanos vinculadas a la Seguridad Ciudadana, así como también a métodos de 
trabajar y abordar la Seguridad Ciudadana; y hasta nos indican que la inseguridad crece 
proporcionalmente con las urbes, pero ¿Cuál sería el rol de la comunicación institucional 
y cómo afecta a la percepción de inseguridad? Estévez y González (2016) encontraron: 
(…) al menos 6 de cada 10 personas de los macro distritos de La Paz, 
Bolivia, no conocían los proyectos de Seguridad Ciudadana 
implementados en los barrios de la ciudad. Esta falta de información, 
debido a la insuficiente difusión del gobierno local, ocasionó que la 
población desconfiara de sus autoridades al no conocer las acciones 
ejecutadas para la disminución de la inseguridad. Esta investigación 
demostró también que la población encuestada consideró importante 
mencionar a los encuestadores, el grado de importancia que tienen los 5 
ejes que forman parte del Plan Municipal de Seguridad Ciudadana, el cual 
quedó distribuido en el orden siguiente.  
1.            Prevención Situacional 
2.            Desarrollo de Capacidad Institucional 
3.            Prevención Social 
4.            Prevención Comunitaria 
5.            Fortalecimiento de la Policía Boliviana 
Esta investigación concluyó en que es necesario implementar estrategias 
comunicacionales que permitan participar a la ciudadanía, manteniéndola 
informada en la planificación y las acciones que toma el gobierno local en 
temas de inseguridad. Al mismo tiempo destaca que los ciudadanos tienen 
claramente definido cuál sería, en orden de importancia, el eje principal de 
las acciones de Seguridad Ciudadana, como es, la prevención de 
situaciones de inseguridad (p.82). 
  
El estudio citado demuestra que la ausencia de comunicación institucional en Seguridad 
Ciudadana afecta no solo la confianza en las autoridades, sino también que puede 
aumentar la percepción de inseguridad. ¿La falta de comunicación institucional es el 
único factor que afecta la percepción de inseguridad ciudadana?, ¿Qué otros factores 
afectan a la sensación de inseguridad?  
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Para Molina (2014) “El temor al crimen o al delito que sienten los ciudadanos, tiene una 
vinculación directa con el actuar de los medios informativos y además ocasiona efectos 
negativos en el ser humano, de forma individual y grupal” (p.11). 
Liska y Baccaglini (como se citó en Molina, 2014) sostienen: 
 
Que las historias sobre el crimen publicado en los medios, influyen 
fuertemente en la percepción del miedo asociado al crimen, pero que 
existen otros factores indirectos que influyen en esta percepción, como: la 
naturaleza del crimen, una distorsionada representación mediática, las 
condiciones de las víctimas y su posición social, así como también por la 
personalidad de la víctima y sus condiciones psicológicas para enfrentar el 
estrés o la presión. Otros factores que consideran los autores son el 




Finalmente, el análisis y detalle de este Estado del Arte, nos llevan a realizar nuestra 
pregunta de investigación principal:  
¿De qué manera la comunicación estratégica influye en la percepción de los vecinos de 
Jesús María respecto al servicio de Seguridad Ciudadana que brinda la Municipalidad del 
distrito, Lima 2021? 
 
1.2 Planteamiento del problema 
1.2.1 Problema General 
¿De qué manera la comunicación estratégica influye en la percepción de los vecinos de 
Jesús María respecto al servicio de Seguridad Ciudadana que brinda la Municipalidad del 
distrito, Lima 2021? 
1.2.2 Problemas específicos 
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¿De qué manera el uso de redes sociales como herramienta de comunicación estratégica 
influye en la imagen del servicio de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad Distrital de 
Jesús María, Lima 2021? 
¿De qué manera la información sobre las acciones del servicio de Seguridad Ciudadana 
de Jesús María influye en la sensación de riesgo en los vecinos del distrito, Lima 2021? 
1.3  Objetivos 
1.3.1 Objetivo general 
• Determinar si, la comunicación estratégica influye en la percepción de los vecinos de 
Jesús María respecto al servicio de Seguridad Ciudadana que brinda la Municipalidad del 
distrito, Lima 2021. 
1.3.2. Objetivos específicos 
• Determinar cómo, el uso de redes sociales como elemento de comunicación estratégica 
influye en la imagen del servicio de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad Distrital de 
Jesús María, Lima 2021. 
 
• Precisar cómo, la información sobre las acciones del servicio de Seguridad Ciudadana de 
Jesús María influye en la sensación de riesgo de los vecinos del distrito, Lima 2021. 
1.4. Justificación 
Esta investigación se justifica porque ayuda a mejorar la imagen del servicio de 
Seguridad Ciudadana en los vecinos de Jesús María, contribuyendo a la reducción de la 
sensación de riesgo en los mismos. Para alcanzar este fin, se realizó un plan de 
comunicación estratégico basado en los elementos y factores que han contribuido 
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positivamente en la reputación del servicio de Seguridad Ciudadana del distrito, buscando 
el beneficio de los vecinos. 
Con la mejora de la percepción de este servicio municipal en los vecinos del distrito de 
Jesús María, logramos mejorar su identidad con relación a su distrito, restablecer valores 
como la solidaridad, fortaleciendo la unión vecinal el trabajo en equipo con el gobierno 
local para llegar a un nivel de bienestar y paz social que sea digno de imitar en otros 
distritos. 
Una corporación edil que ignora o desconoce la forma en que sus vecinos perciben el 
servicio de Seguridad Ciudadana en el distrito, trae como consecuencias la ejecución y 
difusión de estrategias poco efectivas y que no atiende las necesidades de los 
ciudadanos. Como resultado de esto, la percepción de inseguridad aumenta en el distrito, 
contribuyendo al miedo de sus habitantes, perjudicando su calidad de vida y bienestar. 
1.5. Limitaciones 
• La realización de encuestas estuvo limitada dentro del ámbito digital, debido al desarrollo 
del fenómeno denominado ‘Segunda Ola’ ocasionado por la pandemia de la COVID-19 
que afecta al Perú, y al distrito bajo análisis. 
 
• El vínculo entre la comunicación institucional y la comunicación estratégica con la 
percepción del servicio de Seguridad Ciudadana en los vecinos es un tema poco 
estudiado. La gran parte de estudios encontrados se enfocan en la repercusión de los 
medios de comunicación en la percepción ciudadana de la inseguridad y el miedo al 
crimen. 
 
• En el campo administrativo, los encargados de Seguridad Ciudadana, tanto a nivel 
policial como a nivel municipal son celosos para brindar información. Por otra parte, las 
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incidencias delictivas en registro audiovisual tardan en llegar al área de Comunicaciones 
por lo que no se puede informar oportunamente ni adecuadamente en los medios 
informativos locales para realzar la difusión de las acciones del servicio de Seguridad 
Ciudadana. 
 
• La Comisaría PNP de Jesús María no tiene presencia en redes sociales, por lo que no se 
tiene conocimiento y difusión de las acciones locales y el trabajo conjunto con el equipo 
de Seguridad Ciudadana de la institución edil. Si bien el servicio de Seguridad Ciudadana 
es brindado por la Municipalidad distrital y difundido por la misma; la Seguridad 







































2.1 Seguridad Ciudadana 
Se trata de una potestad que todo ciudadano se merece. Esta se compone de un 
elaborado trabajo realizado por el gobierno local en unión con los vecinos y otras 
entidades públicas. Su principal fin es alcanzar una coexistencia entre ciudadanos donde 
reine la paz sin tener que utilizar la violencia para lograr este objetivo. 
Es considerado un bien público que además vela eficientemente por los 
derechos humanos de cada persona, fundamentalmente el derecho a vivir, 
la seguridad del hogar, la integridad de las personas y su libertad para 
moverse. La reducción del índice delictivo no es solamente lo que vendría 
a ser la seguridad ciudadana se trata además de un trabajo estratégico y 
exhaustivo para mejorar la forma en la que viven los ciudadanos, de 
organizar a la comunidad para así poder prevenir crímenes, de que todos 
puedan acceder a una educación y un sistema de justicia eficaz cuya base 
son los valores, la tolerancia y el respeto por las leyes. La seguridad 
ciudadana es un factor primordial para la seguridad de las personas. 
Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD, 2013, p.1).   
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Sus políticas engloban un conjunto de labores que buscan reducir el 
crimen, mejorar la seguridad y prevenir hechos violentos, los cuales 
pueden ser el mejoramiento y rediseño de espacios públicos, creación de 
bolsas de trabajo con línea de carrera, capacitaciones especializadas, 
creación de actividades de apoyo en escuelas tanto para alumnos y 
padres, e intervenciones sociales tanto formales como informales que 
busquen reducir tensiones en grupos con asuntos altamente inestables. 
Muggah (como se citó en Álvarez, 2017, p.734). 
Podemos decir entonces que la seguridad ciudadana está compuesta fundamentalmente 
por un trabajo en conjunto en el cual los principales protagonistas son las instituciones del 
estado y la ciudadanía quienes mediante una adecuada organización pueden ser 
capaces de alcanzar los ideales de una sociedad pacífica y sin violencia, que finalmente 
es un derecho que todo ciudadano merece. Su fin no se basa únicamente en suprimir la 
criminalidad sino también en velar por los derechos humanos, la tranquilidad y estabilidad 
mental de sus vecinos y el respeto por las leyes. 
2.2 Percepción de inseguridad 
La percepción de inseguridad viene a ser aquello que cuantifica la sensación de los 
habitantes frente a las circunstancias de inseguridad o seguridad que viven a su 
alrededor, partiendo de un enfoque tanto institucional como emocional. 
Según Beck (como se citó en Córdova, 2007) nos dice “La percepción de inseguridad que 
configura un grupo social en torno a conflictos puede ser interpretado como un 
instrumento para protegerse y defenderse. El miedo hace surgir una actitud solidaria, la 
cual finalmente se transforma en una fuerza política” (p.7). 
La percepción de inseguridad se genera debido a la violencia urbana en la 
medida que la inseguridad es algo que la sociedad construye como 
resultado de las alteraciones que causa la violencia en los vínculos 
sociales. Esta tiene una impresión muy significativa en los ciudadanos, 
debido a que crea desconfianza, altera la forma en la que viven los 
ciudadanos y delimita el uso de espacios públicos como la forma de 
transitar por la ciudad. Bello (como se citó en Rincón, 2011, pp.16 y 34).   
No es un requisito haber sido víctima de un crimen para sentir inseguridad, 
esta sensación puede venir de mucho antes, ya que al compartir malas 
experiencias entre miembros de la comunidad el individuo crea dentro de 
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En relación a esta información consideramos que la percepción de inseguridad nace a 
raíz de la violencia y no solamente sirve como instrumento para medir sensaciones, sino 
que además tiene importantes repercusiones en la forma en la que viven los ciudadanos; 
basta con haber compartido malas experiencias entre miembros de la comunidad para 
crear en uno mismo esa percepción de inseguridad. Esta sensación podría llegar al punto 
de causar miedo entre la población, esto los llevaría a unirse para salvaguardar su 
bienestar personal y en la búsqueda de este fin llegar a tener fuertes relaciones políticas. 
2.3. Comunicación Estratégica 
La comunicación estratégica se puede definir como la forma por la cual las 
organizaciones vuelven más amigables y beneficiosos los vínculos que tienen con sus 
círculos sociales, ámbito político y entorno cultural con la finalidad de alcanzar sus 
objetivos y metas. 
Esta requiere modificaciones en cómo vamos trabajando la forma de 
comunicarnos a través de mensajes; es así como deberemos utilizar 
nuestra creatividad y tolerancia para lograr empatizar con nuestro público y 
poder comunicarnos hacia ellos de la forma más adecuada. Esta postura 
parte de la premisa de ubicarse en el lugar del otro para de esta forma no 
llevar a cabo proyectos o mensajes comunicacionales que solo estén 
vinculados a nuestro beneficio propio o del proyecto que se encuentra en 
desarrollo. (Vargas, 2015, pp. 6-7).  
Es un artefacto que está disponible y al alcance de toda clase de 
institución u organización, exhibe la identidad de una institución a través de 
imagen correcta y confiable que genere confianza en sus círculos sociales 
y unión con su público objetivo. Sus canales de transmisión son los medios 
de comunicación, miembros de la prensa y editores quienes cuentan con la 
absoluta libertad para decidir de qué manera van a procesar la 
comunicación. Depende normalmente de intermediarios que se sientan 
identificados con la manera y forma de los mensajes. Este nivel de 
identificación dependerá básicamente de qué tan sólido sea el argumento 




Respecto a esto podemos decir que la comunicación estratégica requiere de ciertos 
cambios para poder dirigirse adecuadamente hacia el público al cual se quiere llegar y así 
poder comunicar correctamente lo que se trata de transmitir, teniendo como premisa la 
empatía la cual es básica para la transmisión de mensajes y la identificación con el 
público. Esta es aplicable a todo tipo de organización y deberá estar orientada a buscar 
un beneficio colectivo más no individual. 
 
2.4. Imagen Institucional 
Se puede considerar como la totalidad del conjunto de ideas y posturas que tienen los 
usuarios y el público objetivo respecto a una institución u organización, tomando como 
base la percepción que éstas han ido formando con su manera de servir y comunicarse a 
lo largo del tiempo. 
Una de las ventajas que tiene la imagen institucional es que facilita a las 
organizaciones poder distinguirse de las demás y ubicarse por encima de 
su competencia. También resulta muy útil para el diseño de futuros 
estudios o planes estratégicos, el poseer una imagen maciza y 
correctamente definida engendra un buen interés en un público que aún no 
conoce la institución. (Ruiz, 2018, p.18).  
 
Pintado (como se citó en Ruiz, 2018), nos dice que “Una adecuada imagen institucional 
originará que posibles competidores se sientan intimidados y nos consideren una 
amenaza, convirtiéndonos en la mejor opción de nuestro público objetivo sin que estos 
hayan comprobado la calidad ni la eficiencia de nuestros servicios” (p.18).  
 
Se fundamenta en la conducta de la institución y en la forma en la que esta 
actúa. La formación de esta imagen está conformada por varios elementos 
tales como su prestigio, los lazos con sus trabajadores, el grado de 
identificación de los trabajadores con la institución y las interrelaciones 
mediante la comunicación. El tener una óptima comunicación interna 
mejorará la eficiencia de las tareas, agiliza las gestiones internas y 
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comenzará a crear sensaciones de identificación y ánimo, de esta forma el 
clima laboral mejorará lo cual nos dará una imagen institucional de éxito. 
(Aguilar, 2003, pp. 9-10).  
 
Esto nos indica la gran importancia que tiene la imagen institucional para sus 
trabajadores y para su público objetivo, siendo esta la forma por la que las personas 
perciben a una institución basándose en el actuar y la forma de comunicarse de la 
misma. Esta nos permite diferenciarnos de nuestra competencia e incluso poder 
superarla. 
 
2.5. Redes Sociales 
Las redes sociales son piezas fundamentales en las comunicaciones del siglo XXI y 
pueden llegar a generar tantas sensaciones, que mueven masas a través del internet, 
personas que comparten intereses y gustos en común y son capaces de comunicarse o 
intercambiar información sin la necesidad de conocerse físicamente. De acuerdo con 
Boyd y Ellison (como se citó en Díaz, 2011) nos dicen que: 
Es un espacio en la red donde se originan todo tipo de comunicaciones y 
además se comparte información, sin ser necesario interrelacionarse 
físicamente con los emisores o receptores. Son de gran utilidad para la 
organización y creación de actividades y para mantener contacto con 
muchas comunidades que ya están registradas en la red pero que 
normalmente no están online. Así las redes sociales sirven como una útil 
herramienta para poder darle protagonismo y participación a otras redes 
sociales y comunidades offline (p.11).  
Estamos viviendo una época en la cual toda la sociedad está conectada en 
una red global, con esto no podemos decir que todo el planeta se involucra 
o utiliza plataformas digitales sin embargo su número de usuarios va en 
aumento y de alguna manera todos nos vemos afectados por los hechos 
que acontecen en la red mundial. Dicho de otra manera, las redes sociales 
no solo transforman la forma de comunicarse de los usuarios, sino que 
además son capaces de crear unión y desunión o configurar y reconfigurar 
la estructura de la sociedad como la conocemos, su vida pública, privada y 




Con el avance de las comunicaciones y la tecnología, las relaciones interpersonales se 
han hecho mucho más rápidas y eficaces siendo de esta forma muy sencilla interactuar 
con otros usuarios, sin conocerse físicamente, a través de las redes sociales lugar donde 
se comparte o recibe información de toda índole y se comienzan a generar sensaciones. 
Su crecimiento a través de los años es innegable como también afirmar que no 
solamente han cambiado nuestra forma de comunicarnos, sino también nuestra forma de 





























3.1 Título del Proyecto 
Vanguardia, la nueva comunicación para la Seguridad Ciudadana en Jesús María. 
 
3.2 Análisis de Diagnóstico 
3.2.1 Distrito de Jesús María 
3.2.1.1 Ubicación geográfica y clima 
El distrito de Jesús María, forma parte de los cuarenta y tres distritos de Lima 
Metropolitana en la Provincia de Lima. El clima de Jesús María se cataloga como 
"subtropical árido". Cálido en verano y templado en invierno. Está ubicado 
geográficamente a 121 m.s.n.m. y lleva por código de ubigeo según INEI N° 150113. 
Como distritos vecinos tiene a Cercado de Lima y Breña por el Norte, por el Sur con San 
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Isidro y Magdalena del Mar, por el Este con Lince y Cercado de Lima, y por el Oeste con 
Pueblo Libre. 
 
3.2.1.2 División territorial 
La superficie territorial de Jesús María es de 4,57 km2; está dividido en 9 zonas 
administrativas, también llamadas sectores (ver cuadro 1).  
 
     
Fuente: Subgerencia Control Urbano y Catastro 
Municipalidad distrital de Jesús María, 
 citado por Plan de Seguridad Ciudadana 2020 
 
 
En cuanto a la división y delimitación de zonas y subzonas del distrito de Jesús María, 
cada zona o sector está comprendido por 3 subsectores, con denominaciones ‘A’, ‘B’ y 
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‘C’. Podemos observar las calles y avenidas que comprenden a cada subzona en el 
cuadro 2 seguido del cuadro 3. 
 
Fuente: Subgerencia Control Urbano y Catastro 
Municipalidad distrital de Jesús María,  





Fuente: Subgerencia Control Urbano y Catastro 
Municipalidad distrital de Jesús María,  




3.2.1.3 Mapa de sectores vecinales 
 
De acuerdo a lo mostrado en el gráfico 1, podemos apreciar la distribución precisa de los 
sectores o zonas del distrito de Jesús María, así como su ubicación con respecto a los 
puntos cardinales y distritos vecinos. 
 
 
   
Fuente: Subgerencia Control Urbano y Catastro 
 citado por Plan de Seguridad Ciudadana 2020 
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3.2.1.4 Distribución poblacional por género 
 
De acuerdo a lo presentado en el cuadro 4, la población de Jesús María se compone 
mayoritariamente de mujeres, cifra que se ha mantenido en sus proyecciones desde el 






















3.2.1.5 Edad en grupos censales 
De acuerdo a lo mostrado en el cuadro 5, distribución poblacional por edades, el grueso 
de la población del distrito de Jesús María, son personas entre 20 y 69 años. Llama la 
atención que al menos 20 mil personas del distrito tienen por encima de 50 años de edad. 
 
 
















En el cuadro 6, se puede apreciar que Jesús María es, esencialmente, de clase media. 
Según el INEI, Jesús María se encuentra dentro de los veinte distritos menos pobres de 





Fuente: Mapa de la pobreza provincial y distrital 2018 – INEI 
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Sin embargo, cabe mencionar que, debido a la coyuntura actual, y los acontecimientos 
relacionados a la pandemia por la COVID-19 impactaron fuertemente en la economía. A 
nivel nacional, podemos decir que el año 2020 significó para el Perú, una caída en un 
11,12% de su PIB, su peor desempeño en los últimos 30 años, como lo podemos 
apreciar en el cuadro 7. 
 
 
Fuente: INEI, Evolución del PBI en el 2020. 
 
Debemos mencionar que la situación económica actual de Jesús María, se encuentra aún 
en evaluación debido al desarrollo de la pandemia por COVID-19, que afecta al Perú, lo 
cual ha traído como consecuencia la imposición de cuarentenas dictadas por el Gobierno 
Central, así como las limitaciones establecidas al desarrollo de actividades económicas. 
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Estas circunstancias no han permitido establecer con precisión el impacto económico real 
en el distrito correspondiente al año 2020 así como las proyecciones a los años 
posteriores. 
 
3.2.1.7 Total de delitos en el distrito 
De acuerdo a lo mostrado en el cuadro 8, los delitos reportados (por institución) en el 
distrito de Jesús María, han ido en disminución con respecto a los últimos 4 años. Sin 
embargo, debemos mencionar que, en el caso del INEI y la comisaría del distrito, a la 
fecha de cierre de este trabajo las cifras consignadas la aplicación web DATACRIM, y sus 
registros, con respecto al año 2020 no se encuentran actualizadas. En el caso de la 




Fuente: Comisaría de Jesús María, aplicación Web DATACRIM-INEI, Gerencia de 








3.2.1.8 Delitos y faltas de mayor incidencia 
 
De acuerdo a la información mostrada en el cuadro 9, los tres delitos que más 
predominan son el robo y hurto, la agresión física y la violencia familiar, mientras que, en 
la categoría de faltas, predominan el consumo de licor, el consumo de drogas y los 
accidentes de tránsito. Podemos decir que, en cuanto a delitos, los robos y hurtos en 
todas sus modalidades disminuyeron hasta en un 50% con respecto al año 2018. Sin 
embargo, llama la atención que las agresiones físicas y violencia familiar han ido en 
aumento con respecto al año 2018, lo cual evidencia la necesidad de trabajar en favor de 
la prevención de este tipo de delitos. Es importante mencionar que, dentro de las faltas, 
tanto el consumo de licor, como los accidentes de tránsito y consumo de drogas 
disminuyeron en 2020, muy probablemente por el efecto de las cuarentenas ocasionadas 









Al respecto el comisario del distrito nos mencionó lo siguiente: 
(...) durante el año 2020, la principal incidencia por delitos ha sido por 
hurtos, la mayoría en tiendas comerciales, hurtos simples como faltas y 
hurto agravado (...) también el tema de violencia familiar, bastante 
violencia (...) de los miembros del grupo familiar y contra la mujer (...) esas 
son las cifras más elevadas (...) de repente es porque antes la gente no 
denunciaba tanto o de repente también es por la pandemia, pero si, se ve 
bastante. 
 
Por otro lado, en relación a las faltas, podemos observar que tanto el consumo de licor, 
como el consumo de drogas han disminuido en el distrito, lo cual a su vez puede ser 
correlacionado a la disminución de los hechos delictivos en su totalidad. Según el 
especialista en Seguridad, Edilberto Narváez: 
 
La inseguridad ciudadana, tiene su origen en diferentes factores como: Los 
problemas económicos y familiares, los niveles educativos logrados y los 
de deserción por el embarazo de las adolescentes, el consumo de alcohol 
y drogas por los adolescentes que dan origen a conductas ilícitas, el 
desempleo y la llegada de extranjeros al distrito sin ningún control de las 

















3.2.1.8 Personal y equipamiento del servicio municipal de Seguridad Ciudadana 
De acuerdo a la información expuesta (ver cuadro 10), podemos mencionar que el 
gobierno local de Jesús María, aumentó en un 200% sus efectivos y cuadruplicó la 
cantidad de radios tetra para patrullaje. Al mismo tiempo se destaca la incorporación de 
drones para el patrullaje en el distrito. Podemos señalar también la incorporación 31 
nuevas bicicletas, 18 nuevas camionetas, y 5 transportes unipersonales para una mejor 
cobertura del patrullaje en el distrito. 
 









3.2.1.9 Personal y equipamiento de la comisaría 
De acuerdo a la información mostrada en el cuadro 11, el personal de la comisaría del 
distrito se ha mantenido con respecto a años anteriores, aumentó en uno su personal 
CAS, disminuyó en dos su personal civil y disminuyó sus motocicletas y patrulleros, lo 
cual dentro de todo nos parece positivo pues por lo anteriormente expuesto la situación 
de seguridad ciudadana del distrito permanece dentro de su promedio, incluso resaltando 
que con la misma cantidad de personal la incidencia delictiva disminuyó. 
 
 
Fuente: Comisaría de Jesús María 
 
Debemos decir que las adquisiciones realizadas por el gobierno local de Jesús María 
como camionetas y equipos han apoyado significativamente las labores que realiza la 
Policía Nacional, al respecto el comisario del distrito nos dijo: 
Ahora la Municipalidad tiene un apoyo, un tema logístico importante, han 
adquirido camionetas, motocicletas y que todo esto sumado tanto el brazo 
policial como el brazo serenazgo fortalece la seguridad ciudadana y de 











3.2.1.10 Estadísticas de acciones del Serenazgo de Jesús María 
 
De acuerdo a lo presentado en el cuadro 12, la captura de presuntos delincuentes 
aumentó con respecto a años anteriores. Al mismo tiempo, hubo el doble de 
capacitaciones para personal de Seguridad Ciudadana en el 2020, con respecto al año 
2017. Del mismo modo, el 2020 tiene la cantidad más alta de patrullajes integrados 
realizados, y la más baja en atenciones a través de la Central de Seguridad Ciudadana. 
Estos indicadores sumando a la información anteriormente expuesta nos permiten asumir 









3.2.2. Municipalidad Distrital de Jesús María 
Según la ley orgánica de Municipalidades. Congreso de la República (2003) “Los 
gobiernos locales son órganos del Estado que promueven el desarrollo local. Cuentan 
con las habilidades necesarias para alcanzar sus objetivos y se apersonan de forma 
jurídica de derecho público” (p.127). 
 
3.2.2.1 Organización de la institución edil de Jesús María 
 
De acuerdo a lo mostrado en el cuadro 13, podemos observar que la alcaldía del distrito 
ejerce la dirección de la gerencia de Seguridad Ciudadana a través de la Gerencia 
Municipal, por otro lado, podemos observar que la Gerencia de Comunicaciones e 






Fuente: Ordenanza 623-MDJM 
3.2.2.2 Visión y Misión 
 
La institución municipal de Jesús María, ha señalado como visión que: 
 
Al 2030 Jesús María, es un distrito seguro, comercial y residencial y de 
servicios importantes en Lima Metropolitana. Tiene una población con alta 
calidad de vida ya que es educado y saludable, con equidad. Desarrolla el 
deporte y la cultura dentro de un ambiente sostenible y su gobierno local 
junto a los vecinos trabajan de forma concertada para lograr vivir bien. 
(Municipalidad de Jesús María [MDJM], 2021). 
 
Mientras que como misión ha señalado que: 
 
Somos una entidad proactiva que ofrece servicios públicos locales 
eficientes, promoviendo paradigmas modernos que nos permitan alcanzar 
el desarrollo integral del distrito, con el fin de mejorar la calidad de vida de 
los vecinos, teniendo como bases la transparencia y la eficiencia. 
(Municipalidad de Jesús María [MDJM], 2021). 
 
3.2.2.3 Autoridades políticas 
A continuación, mostraremos el cuadro 14, en el cual podemos observar la lista de 




Fuente: Página web de la Municipalidad Distrital de Jesús María. 
Elaboración propia 
3.2.2.4 Alcalde  
 
De acuerdo al Manual de Organización de Funciones (MOF), podemos destacar que son 
funciones del alcalde en materia de Seguridad Ciudadana: 
“Presidir el Consejo de Coordinación Local Distrital, el Comité Distrital de Seguridad 
Ciudadana y el Comité Distrital de Defensa Civil” (Municipalidad Distrital de Jesús María 
[MDJM], 2008). 
Y en relación a la línea de dependencia y autoridad (ver cuadro 13), el alcalde de Jesús 
María, ejerce autoridad directa sobre el gerente municipal, y el gerente de 
comunicaciones e imagen institucional, entre otros. Cabe destacar que es a través del 
Gerente Municipal que ejerce autoridad sobre todos los demás funcionarios de cada 
Unidad Orgánica, dentro de los cuales se encuentra el gerente de Seguridad Ciudadana.  
 
3.2.2.5 CODISEC 
De acuerdo al artículo 22, del  ROF 2019, el CODISEC (Comité Distrital de Seguridad 
Ciudadana de Jesús María), es un comité de participación y coordinación, cuya atribución 
es de autorizar los programas, proyectos y planes de Seguridad Ciudadana en el 
municipio, de acuerdo con las facultades conferidas en el Plan Nacional de Seguridad 
Ciudadana (PNSC); del mismo modo, este comité tiene la capacidad de ordenar 
directivas, comunicar las acciones y medidas sobre Seguridad Ciudadana y medir cómo 
repercuten en los vecinos. El CODISEC es liderado por el alcalde de Jesús María. 
  
De acuerdo al artículo 23, del ROF 2019:  
  
Son funciones del CODISEC las establecidas en el Artículo 17º de la Ley 
Nº 27933, Ley del Sistema Nacional de Seguridad Ciudadana, en el ámbito 
de su competencia, entre las cuales podemos mencionar: 
3.1. Analizar y estudiar los problemas de seguridad ciudadana a nivel del 
distrito de Jesús María. 
23 2. Fomentar la organización de las Juntas Vecinales de Seguridad del 
distrito de Jesús María. 
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23.3.  Elaborar, ejecutar y controlar los programas, planes y proyectos de 
Seguridad Ciudadana en el Distrito. 
23.4.   Ejecutar los planes, programas y proyectos de seguridad ciudadana 
dispuestos por el Consejo Nacional de Seguridad Ciudadana. 
23.5.   Coordinar y apoyar los planes, programas y/o proyectos de 
seguridad ciudadana con las jurisdicciones colindantes. 
23.6.   Otras, que les sean asignadas según el Reglamento de la Ley Nº 
27933 y demás normatividad vigente. (Municipalidad de Jesús María 
[MDJM], 2019)  
  
  
Cabe mencionar que el CODISEC, puede establecer objetivos estratégicos y específicos 
de acuerdo a los problemas identificados en el distrito. 
En relación a las actividades operativas, podemos mencionar que las instituciones 
miembros del CODISEC, tienen como responsabilidades, y dentro de sus competencias, 
compromisos asumidos, los cuales están enmarcados dentro del Plan Nacional de 
Seguridad Ciudadana 2019-2023, los cuales son: 
1. Prevención del delito 
2. Fiscalización administrativa 
3. Sistema de justicia penal 
4. Atención a víctimas. 
Cabe mencionar que para el punto 2, Fiscalización administrativa, el CODISEC puede 
determinar las acciones a realizar las cuales serán ejecutadas a través del Área de 
Fiscalización de la institución edil de Jesús María. 
Por lo anteriormente expuesto en relación al alcalde y al CODISEC, podemos mencionar 
que el alcalde de Jesús María, se encuentra en la capacidad y con las atribuciones 
suficientes para dirigir todas las acciones relacionadas a la Seguridad Ciudadana. Al 
mismo tiempo promover las acciones y coordinaciones con las Juntas Vecinales de 




3.2.2.6 Gerencia de Seguridad Ciudadana 
 
De acuerdo al ROF 2019: 
 
 
La Gerencia de Seguridad Ciudadana, es el órgano responsable de brindar 
a la ciudadanía condiciones óptimas de seguridad al vecino, a través de 
acciones de prevención contra la delincuencia o la violencia; contribuir a 
mantener el respeto y el orden de las garantías individuales y sociales 
dentro de la jurisdicción en apoyo a la Policía Nacional del Perú. Está a 
cargo de un empleado de confianza con nivel de Gerente quien está 




Para poder explicar mejor sus atribuciones, citaremos las principales funciones que los 
autores consideramos más relevantes para el desarrollo de sus responsabilidades. 
Artículo 103. Son funciones de la Gerencia de Seguridad Ciudadana, las siguientes: 
 
103.1. Planear, organizar, dirigir, coordinar, controlar y evaluar las 
acciones destinadas a mejorar los niveles de orden y seguridad de los 
pobladores del distrito de Jesús María.  
103.4.  Coordinar con las instituciones públicas o privadas y las diferentes 
agrupaciones vecinales, sus acciones preventivas referidas a operativos 
conjuntos dentro del ámbito de su competencia.  
103.7. Dar apoyo necesario a las unidades organizacionales de la 
Municipalidad cuando lo soliciten, relacionado con el ámbito de su 
competencia. 
103.9. Cumplir funciones como Secretario Técnico del Comité Distrital de 
Seguridad Ciudadana, encargado de la coordinación y ejecución de las 
decisiones que adopta el Comité relacionadas con la formulación, 
ejecución y evaluación del Plan Distrital de Seguridad Ciudadana. 
Artículo 104°. - Para el cumplimiento de sus funciones, la Gerencia de 
Seguridad Ciudadana cuenta con la Subgerencia de Serenazgo, unidad 
orgánica adscrita a la Gerencia de Seguridad Ciudadana. (Municipalidad 
de Jesús María [MDJM], 2019). 
 
 
De lo anteriormente expuesto podemos mencionar que, a nivel Municipal, la Gerencia de 
Seguridad Ciudadana es la encargada de gestionar y planificar las acciones para la 
prevención de delito; al mismo tiempo tiene el deber de complementar el trabajo de la 
Policía Nacional del Perú y trabajar con las organizaciones vecinales, instituciones 
privadas y a planificar y ejecutar los planes de acción relacionados a este tema. 
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3.2.2.7 Subgerencia de Serenazgo 
De acuerdo al artículo 105 del ROF 2019, del gobierno local de Jesús María, se señala 
que la Subgerencia de Serenazgo: 
Es la unidad orgánica de línea, responsable de planificar, organizar, dirigir 
y controlar todas las actividades destinadas a proporcionar al ciudadano 
las condiciones más adecuadas para su seguridad personal y la de su 
familia mediante acciones disuasivas de apoyo a la Policía Nacional del 
Perú que permita la prevención de situaciones de violencia o delincuencia 
en el distrito de Jesús María. (Municipalidad de Jesús María [MDJM], 
2019)  
  
La subgerencia de Serenazgo tiene como responsable a un empleado de confianza con 
categoría de Subgerente, quien depende jerárquicamente del gerente de seguridad 
Ciudadana. 
De acuerdo al artículo 106 del ROF 2019, podemos destacar que dentro de las funciones 
generales de la Subgerencia de Serenazgo son: 
 
106.1. Preparar, proponer y ejecutar las actividades del Plan Operativo 
Institucional correspondiente a la Subgerencia de Serenazgo, utilizando 
eficientemente los recursos económicos, materiales y equipos asignados. 
106.4. Programar, organizar, dirigir y controlar el servicio de Serenazgo en 
general y el servicio de atención por emergencia doméstica en particular, 
dentro de la jurisdicción del distrito. 
106.7. Programar, organizar, dirigir y controlar las actividades relacionadas 
con la seguridad de los vecinos, a través de acciones de información, 
prevención y vigilancia. 
106.9. Programar, dirigir, supervisar, evaluar y controlar permanentemente 
las acciones de preparación y capacitación de los agentes de Seguridad 
Ciudadana para el cumplimiento efectivo y eficiente de sus funciones. 
106.13. Coordinar con las municipalidades distritales, acciones de 
Seguridad Ciudadana, así como con entidades públicas y privadas en el 




En relación a lo anteriormente expuesto, podemos decir que la Subgerencia de 
Serenazgo se encarga de la parte operativa y ejecutora de las prestaciones de Seguridad 
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Ciudadana en el municipio de modo que su existencia permite articular los recursos 
humanos, y las herramientas disponibles, así como las capacitaciones y la realización de 
actividades informativas y preventivas con los vecinos.  
 
Los autores de este trabajo de investigación consideramos que tanto la Gerencia de 
Seguridad Ciudadana como la Subgerencia de Serenazgo, tienen un listado de funciones 
muy declarativas dentro del ROF, por el uso y repetición de verbos transitivos lo cual es 
redundante para muchos casos y podría ser simplificado para garantizar un mejor 
entendimiento. 
  
3.2.2.8 Plan de Seguridad Ciudadana  
De acuerdo al Plan de Seguridad Ciudadana 2020, realizado en el marco del PNSC 
2019-2023 establecido a través del Decreto Supremo N°013-2019-IN, la Seguridad 
Ciudadana se guía a través de cinco objetivos estratégicos: 
Primer objetivo estratégico: Disminuir los homicidios a nivel nacional. 
Segundo objetivo estratégico: Disminuir el número de fallecidos por 
accidentes de tránsito y heridos por accidentes de tránsito 
Tercer objetivo estratégico: Disminuir la violencia contra las mujeres y los 
integrantes del grupo familiar. 
Cuarto objetivo estratégico: Fomentar los espacios públicos libres de robos 
y hurtos. 
Quinto objetivo estratégico: Disminuir la victimización cometida por bandas 
criminales hacia personas naturales y jurídicas. (Municipalidad de Jesús 
María [MDJM], 2020)  
 
 
3.2.2.9 Historia del servicio de Serenazgo 
El Serenazgo, tiene su procedencia que data del siglo XVIII en el antiguo oficio del 
Sereno. López (2017) señala que:  
Al inicio, los serenos tenían como responsabilidad el alumbrado nocturno, 
inaugurado oficialmente en 1765. Pero no fue hasta 1779 que Don José 
Triviño, alcalde de la Casa y Corte, presentará un informe sustentando la 
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necesidad de que los vigilantes nocturnos, tuvieran adicionalmente la 
necesidad de vigilar las noches para evitar delitos y robos. (p. 133). 
 
López (2017), menciona también que “La creación de los Serenos responde a la 
necesidad de observar atentamente la seguridad en las calles por la noche” (p. 133). 
Similar a lo que nos comenta Simón (1976), que nos dice que “El Ayuntamiento de la Villa 
insistió en la creación del cuerpo de serenos, con el objetivo de proteger a los ciudadanos 
por las noches, que los malhechores toman por salvoconducto para cometer insultos de 
diversas especies” (p.188). 
También encontramos que los Serenos cumplían con obligaciones, dentro de las cuales. 
Andrés (1860) indica: 
Recorrer con frecuencia las vías de su jurisdicción, anunciar la hora y el 
cambio de clima, en los puntos que le sean asignados, cuidar las calles de 
ladrones y malhechores, prevenir las pendencias, aun cuando sean casos 
domésticos; avisar en caso de incendios para prestar auxilio 
inmediatamente, recoger a los desamparados, y apoyar en las casas a 
quienes lo necesitaran. (p.535).  
 
Este mismo autor denomina a los Serenos “Como inmediatos celadores de la seguridad 
pública y doméstica” (Andres,1860, p.535). Esta mención nos da una idea que el sereno 
era la primera línea al encuentro de las incidencias ocurridas en la época. En nuestro 
país, de acuerdo a Alzamora (1997) en ese entonces:  
El virrey Andrés Hurtado de Mendoza en el año 1555 dispuso aplicar en 
Lima el servicio de Serenos, como ya se utilizaba en España. En 1767, el 
virrey del Perú Manuel de Amat y Junyent ordenó una nueva organización 
de la ciudad de Lima, quedando distribuida en barrios y cuarteles con el 
objetivo de tener una mejor vigilancia. Al mismo tiempo, estableció a cargo 
de cada uno de ellas a un alcalde y un comisario. Años después, en 1785, 
el virrey Teodoro De Croix, dividió nuevamente la ciudad en cuatro 
cuarteles y cuarenta barrios, en los que puso a disposición de cada 
comisario un grupo de Serenos que velaban por ellas. (p.113).  
Posteriormente, de acuerdo a Jiménez (2018) nos dice que:  
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Desde el año 1852, con la introducción de la Gendarmería, un cuerpo 
policial armado similar a la Gendarmería Francesa, los Serenos fueron 
disminuidos en la ciudad, ocasionando que el pueblo se negara a pagar el 
tributo del servicio de Serenazgo. Finalmente, el servicio de Gendarmería 
no prosperó debido al reducido presupuesto y a la escasez de personal. 
(p.14). 
 
“Fue en 1958 que el alcalde de San Isidro, Carlos Neuhaus Rizo Patrón, bajo las 
facultades previstas por la ley orgánica de municipalidades, propuso la creación del 
Serenazgo para complementar las labores de seguridad pública”. (Neuhaus, 1995, p.69).  
Este servicio fue años más tarde suspendido en el distrito, décadas 
después en 1990, al regresar el alcalde Neuhaus a liderar el gobierno local 
de San Isidro, el servicio de Serenazgo quedó restablecido plenamente en 
este distrito. Posteriormente, en 1991, el distrito de Miraflores creó su 
propio cuerpo de Serenazgo bajo el gobierno de Alberto Andrade, quien 
retoma el servicio de Serenazgo en 1998, mediante la Ordenanza N°148-
98-MML, poniendo en funcionamiento el Servicio de Serenazgo Municipal 
en el territorio de la Municipalidad Metropolitana de Lima. Esta iniciativa fue 
replicada por el resto de gobiernos locales con el transcurso de los años. 
En el año 2012, el Concejo Metropolitano de Lima, mediante acuerdo de 
consejo N° 026-2012, estableció el “Día del Serenazgo Municipal”. 
Proyecto de ley. (Del Castillo, 2019, p.14).  
 
 
3.3 Descripción del proyecto 
Nuestro proyecto de comunicación denominado Vanguardia tiene como finalidad ser un 
proyecto reactivo porque las estrategias, actividades y propuestas en nuestro plan, 
mantendrán el objetivo de su creación: mejorar la percepción de los vecinos con respecto 
al servicio de seguridad ciudadana municipal.  
Al mismo tiempo permite un enfoque más orientado a las necesidades del vecino para 
garantizar la tranquilidad y sensación de bienestar. La nueva comunicación para la 
seguridad ciudadana será mejorada con una mejor atención hacia las preocupaciones y 




Este plan estratégico de comunicación se integrará al plan de comunicación institucional 
del gobierno local de Jesús María y se trabajará con los aliados estratégicos como la 
comisaría de Jesús María. 
De esta manera se cumplirá con el objetivo de mejorar la percepción del servicio de 
Seguridad Ciudadana que realiza la Municipalidad distrital de Jesús María. 
 
3.3.1 Objetivo general 
 
 
Implementar un Plan de Comunicación estratégica que contemple estrategias para la 
comunicación que permitan mejorar la percepción del servicio de Seguridad Ciudadana 
que brinda la Municipalidad Distrital de Jesús María. 
 
3.3.2 Objetivos específicos 
 
 
• Relanzar la imagen del servicio de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad distrital de 
Jesús María con una nueva imagen que permita su identificación. 
• Potenciar la difusión del trabajo conjunto entre el servicio de Seguridad Ciudadana de la 
Municipalidad y la Policía Nacional del Perú. 
• Establecer mejores formas de comunicación a través de redes sociales para mejorar la 
percepción de los vecinos del distrito. 
• Invitar y fidelizar a los vecinos del distrito de Jesús María para que sean actores sociales 
y cumplan un rol colaborativo y participativo con el servicio de Seguridad Ciudadana de la 
Municipalidad Jesús María. 
• Implementar la difusión de reconocimientos comunicacionales a nivel interno para 













• Vecinos del distrito de Jesús María. 
• Personal de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad. 
Variables demográficas: 
• Edad: Entre 18 y 65 años. 
• Sexo: Masculino y Femeninos. 
• Nivel Socioeconómico: Clase media. 
• Lugar de residencia: Distrito de Jesús María.  
Importancia:  






































A. Ficha Técnica 
 
En el cuadro 15, pasamos a detallar la ficha técnica de nuestro instrumento de 
investigación, la encuesta. 
 
 











B. Metodología para revalidar el Problema 
 
Para nuestro proyecto de investigación y plan de Comunicación estratégica, se realizó un 
análisis documental con observación utilizando como herramientas una encuesta 
cuantitativa anónima para que los vecinos del distrito de Jesús María puedan expresar su 
opinión respecto al servicio de Seguridad Ciudadana. 
La encuesta tiene como finalidad recopilar información, objetiva y real que nos permita 
elaborar con precisión un Plan de Comunicación estratégica y que ponga en evidencia 
información relevante que sirva para demostrar la problemática diseñada en este 
proyecto.  
El formato de la encuesta sobre la percepción de Seguridad Ciudadana en el distrito de 
Jesús María, Lima, Perú. Febrero - 2021, puede observarse en el anexo 1 de este trabajo 
de investigación. 
 
B.1 Técnicas e instrumentos de recopilación de datos 
La técnica utilizada para recolectar datos es mixta. Utilizamos una encuesta 
(investigación cuantitativa) y entrevistas (investigación cualitativa). 
 
Acerca de las encuestas: 
 
• Muestra: 137 personas. 
• Encuestas: 137 encuestas (137 adultos). 
 
 
B.2. Objetivos de las encuestas 
• Medir la percepción de los vecinos del distrito con respecto al servicio de Seguridad 
Ciudadana. 
• Conocer las principales razones por las cuales los vecinos del municipio se sienten 
inseguros. 
• Averiguar el grado de conocimiento de la marca que representa al servicio de Seguridad 
Ciudadana. 




• Averiguar cuál es el nivel de satisfacción y cómo califican el trabajo del personal de 
Seguridad Ciudadana del gobierno local de Jesús María. 
• Identificar cuáles son los problemas sociales que más les preocupan a los vecinos del 
distrito. 
• Identificar cuáles son los problemas sociales que más les preocupan a los vecinos del 
municipio de Jesús María. 
• Conocer si los vecinos están dispuestos a participar activamente en charlas y 
capacitaciones relacionadas a Seguridad Ciudadana. 
 
 
3.4.3 Resultados de las encuestas 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
En relación a la pregunta mostrada en el gráfico 2. Del 1 al 5, siendo 1 ‘muy insegura’ y 5 
‘muy segura’, ¿Cómo percibe la seguridad en su zona? Un 45.2% de los vecinos 
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encuestados considera que su zona es ‘segura o muy segura’, mientras que apenas un 
10,2% de los vecinos encuestados considera que sus zonas son ‘muy inseguras’. 
Además, debemos mencionar que los vecinos de la zona 1, son los más afectados 
puesto que han estado en una situación insegura en el último año. 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En relación a la pregunta mostrada en el gráfico 3. ¿Cuál es la principal razón por la que 
usted se siente inseguro? Ofrecemos múltiples opciones a los vecinos encuestados, un 
29,2% refirió que la principal razón por la que se sienten inseguros es ‘por lo que ven en 
las noticias’, mientras que otras razones muy fuertes que acompañan esta sensación es 
‘lo que me cuentan mis amigos o conocidos’ con un 28,5% y con un 25,2% ‘porque han 










Fuente: Elaboración propia 
 
 
En relación a la pregunta mostrada en el gráfico 4. En su opinión, ¿Cuáles son los delitos 
o faltas que más predominan en el distrito? (Por favor solo marque 3). Habiendo ofrecido 
múltiples opciones a los vecinos encuestados, un 72,2% refirió que el delito o falta que 
más predomina en el distrito son los robos en la vía pública. Seguidamente un 43,5% 
refirió que los robos de vehículos y en tercer lugar con 42,6% el consumo de alcohol o 











Fuente: Elaboración propia 
 
 
En relación a la pregunta mostrada en el gráfico 5. Siendo 1, totalmente en desacuerdo y 
5, totalmente de acuerdo, ¿El servicio de Seguridad Ciudadana de Jesús María ha 
mejorado con respecto a los últimos 4 años? Un 50% está ‘completamente de acuerdo o 
de acuerdo’ en que el servicio de Seguridad Ciudadana de Jesús María ha mejorado con 
respecto a los últimos 4 años. Es importante mencionar que aquellos vecinos 
encuestados que refirieron estar ‘totalmente en desacuerdo o en desacuerdo’ con un 












Fuente: Elaboración propia 
 
 
En relación a la pregunta mostrada en el cuadro 16 ¿Por qué ha mejorado el servicio de 
Seguridad Ciudadana? Las respuestas que predominan son ‘hay más efectivos en la 
calle’ y ‘que se han comprado más equipos’, con menciones específicas a los patrulleros 
adquiridos en el año 2020. 
En relación a la pregunta mostrada en el cuadro 16 ¿Por qué no ha mejorado el servicio 
de Seguridad Ciudadana? Destacan las respuestas ‘nunca están cuando los llaman’, en 
referencia al sistema de atención telefónico, y hay una mención directa al problema de la 






Fuente: Elaboración propia 
 
En relación a la pregunta mostrada en el gráfico 6 ¿Cuál es el principal punto que debe 
mejorar el servicio de Seguridad Ciudadana de Jesús María? Podemos destacar que un 
36,5% pide mayor trabajo interinstitucional con la Policía Nacional del Perú, seguido con 
un 16,1% que solicita ‘más equipamiento tecnológico’, un 13,9% que solicita ‘más 










Fuente: Elaboración propia 
 
 
En relación a la pregunta mostrada en el gráfico 7 ¿Le gusta que la Municipalidad 
publique en redes sociales las capturas de los delincuentes? Con un abrumador 85,4% 
los vecinos manifestaron que sí, lo que claramente nos sirve como un indicador para 










Al ser consultados acerca de ¿Por qué le gusta que la Municipalidad publique en redes 
sociales las capturas de los delincuentes? La mayoría de respuestas hacen referencia a 
‘mantenerse informados’ y ‘para prevenir’, al mismo tiempo ‘da a conocer el trabajo 
realizado’, ver cuadro 17. 
 







Fuente: Elaboración propia 
 
En relación a la pregunta mostrada en el gráfico 8 ¿Cuál es el principal medio por el que 
se entera usted de las noticias del distrito y las relacionadas a la gestión municipal, como 
obras, mejoras, inversiones, novedades, etc.? Un 43,1% respondió que Facebook es el 
principal medio, seguido con un 23,4 % la comunicación directa, y con un 11,7% la 







Fuente: Elaboración propia 
 
En relación a la pregunta mostrada en el gráfico 9 ¿Reconoce el logotipo ‘Alerta Jesús 
María? ¿Sabe lo que significa? Un 53,3% respondió que ‘no lo conoce y no sabe lo que 
significa’, mientras que apenas un 12,4% responde ‘sí lo conozco y sé lo que significa’. 
Este resultado nos permite anticipar que el manejo de comunicación relacionado a la 
marca de Seguridad Ciudadana no ha sido el adecuado pues no se ha logrado colocar 
en la mente de los vecinos, lo que deja la opción abierta para introducir una nueva marca 







Fuente: Elaboración propia 
 
En relación a la pregunta mostrada en el gráfico 10. La Municipalidad de Jesús María 
empezará charlas virtuales y capacitaciones en Seguridad Ciudadana para vecinos, 
¿Qué piensa de esta idea? Un 77,4% se mostró ‘totalmente de acuerdo o de acuerdo’, lo 
que nos ofrece la oportunidad de comunicar a través de las redes sociales charlas y 
capacitaciones relacionadas a la Seguridad Ciudadana que permitan a los vecinos 
conocer y aprender más sobre esto. Esto permitiría mejorar la percepción los vecinos 







Fuente: Elaboración propia 
 
 
En relación a la pregunta mostrada en el gráfico 11 ¿Cuál debería ser el tema principal 
que de las charlas y/o capacitaciones? Un 26,5% refirió en que deben enfocarse en el 
tema ‘cómo identificar a los delincuentes’ un 22,2%, refirió que deben enfocarse en 






Fuente: Elaboración propia 
 
En relación a la pregunta mostrada en el cuadro 18, ¿Qué otros temas le gustarían 
desarrollar en las charlas y/o capacitaciones de Seguridad Ciudadana? (opcional) 
Destacan el acercamiento con el área de Fiscalización, capacitación en organización 
ciudadana, y mejor la consciencia de seguridad de los vecinos y la municipalidad, por 
mencionar algunos. 
 
3.4.4 Conclusiones de las encuestas. 
 
• La mayoría de vecinos del distrito de Jesús María encuestados consideran que la 
seguridad en su zona es ‘muy segura o segura’. 
• Las tres principales razones por la que los vecinos encuestados se sienten inseguros 
son: por lo que ven en las noticias, por lo que le cuentan otras personas o porque han 
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estado en situaciones inseguras. Al mismo tiempo consideran que el principal delito o 
falta que afecta el distrito son los robos en la vía pública. 
• La mayoría de vecinos encuestados manifiesta que las prestaciones de Seguridad 
Ciudadana han mejorado con respecto a los últimos 4 años. 
• Uno de cada tres vecinos encuestados indica que el principal punto que debe mejorar las 
prestaciones de Seguridad Ciudadana en el distrito es el trabajo conjunto con la Policía 
Nacional del Perú. 
• Hasta ocho de cada diez personas encuestadas aprecia que la Municipalidad publique las 
capturas de delincuentes en redes sociales. 
• El principal medio de comunicación por el cual los vecinos encuestados conocen las 
noticias relacionadas al distrito son las redes sociales, la comunicación directa y los 
afiches. 
• Más de la mitad de los vecinos encuestados no reconoce la marca del servicio de 
Seguridad Ciudadana de Jesús María. 
• Más de la mitad de los vecinos encuestados, están interesados en participar en charlas y 





La información obtenida para nuestro proyecto de comunicación fue recopilada a través 
de los archivos impresos y digitales de la Gerencia de Seguridad Ciudadana de la 
Municipalidad de Jesús María, las encuestas a vecinos. Al mismo tiempo, la entrevista al 
Sr. Jorge Valenzuela, gerente de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad de Jesús 
María, la entrevista al Sr. Henry Vásquez, comisario de Jesús María, a la Socióloga 
Patricia Ruiz Bravo, al Sociólogo Sandro Venturo, al especialista en Psicología 




3.4.5.1 Entrevista 1 
 
Entrevistado: Jorge Valenzuela Meléndez, Crl (R) PNP, actual gerente de Seguridad 
Ciudadana de la Municipalidad de Jesús María, funcionario clave para mejorar el servicio 
de Seguridad Ciudadana de Jesús María. 
 
3.4.5.2 Objetivos de la entrevista 1 
• Conocer cuáles fueron las principales faltas y/o delitos del distrito en el 2020. 
• Conocer la actual estrategia de Seguridad Ciudadana que se maneja actualmente en la 
Municipalidad de Jesús María. 
• Conocer a través de qué medios se difunden las mejoras en Seguridad Ciudadana del 
distrito. 
• Conocer cómo se evalúa el desempeño de los trabajadores de la gerencia de Seguridad 
Ciudadana. 
• Conocer si, en su opinión, la percepción de inseguridad ciudadana en el distrito ha 
aumentado en los últimos años. 
• Conocer, cuáles son actualmente los retos en Seguridad Ciudadana en un distrito como 
Jesús María. 
La guía de la entrevista 1 y desarrollo de la misma para el entrevistado Jorge Valenzuela, 
puede observarse en el anexo 2 de este trabajo de investigación. 
 
3.4.5.3 Entrevista 2 
 
Entrevistado: Henry Vásquez, Comandante PNP, actual comisario de Jesús María. 
 
3.4.5.4 Objetivos de la entrevista 2 




• Conocer qué estrategias conjuntas entre la Comisaría y la Municipalidad de Jesús María 
se ejecutan actualmente 
• Conocer si, en su opinión, la percepción de inseguridad ciudadana en el distrito ha 
aumentado en los últimos años. 
• Conocer, en su opinión, qué elementos o factores contribuyen a aumentar la percepción 
de inseguridad en el distrito de Jesús María. 
• Conocer, qué herramientas de comunicación utiliza para comunicar las acciones locales 
de la Comisaría, relacionadas a Seguridad Ciudadana y si utilizan redes sociales. 
• Conocer, si realizan charlas y capacitaciones en Seguridad Ciudadana para vecinos y de 
qué manera. 
• Conocer, cuáles son actualmente los retos en Seguridad Ciudadana en un distrito como 
Jesús María. 
 
La guía de la entrevista 2 y desarrollo de la misma para el entrevistado Henry Cárdenas, 
puede observarse en el anexo 5 de este trabajo de investigación. 
 
3.4.5.5 Entrevista 3 
 
Entrevistado: Edilberto Narváez, Crl (R) EP, especialista en seguridad, y residente del 
distrito, que nos proporcionará sus impresiones, ideas y recomendaciones para mejorar el 
servicio de seguridad local del distrito de Jesús María. 
 
3.4.5.6 Objetivos de la entrevista 3 
• Conocer, desde su punto de vista, cómo se origina la falta de Seguridad Ciudadana y qué 
podemos entender por Seguridad Ciudadana. 
• Conocer, si en su opinión, los medios de comunicación influyen o contribuyen, y de qué 
manera, en la percepción de Seguridad Ciudadana. 




La guía de entrevista y desarrollo de la misma para la entrevistada Patricia Ruiz, puede 
observarse en el anexo 5 de este trabajo de investigación. 
 
3.4.5.7 Entrevista 4 
 
 
Entrevistado: Juan Antonio Chávez, Especialista en Psicología Organizacional, con 
experiencia en recursos humanos y selección de personal, que nos proporcionará 
consejos e impresiones en relación a la importancia de la comunicación interna y 
recomendaciones para mejorarla. 
 
3.4.5.8 Objetivos de la entrevista 4 
• Conocer, de qué manera la pandemia por COVID-19 afectó a la coyuntura y al fenómeno 
de la inseguridad ciudadana. 
• Conocer, la importancia de la Psicología Organizacional en los equipos de trabajo. 
• Conocer, cómo influye en el desempeño de los trabajadores una buena comunicación 
organizacional. 
• Conocer, cómo motivar a los trabajadores de una organización y que elementos de 
comunicación interna son claves. 
• Conocer, la importancia de mejorar las relaciones internas en los equipos. 
• Conocer la importancia de las charlas, cursos y capacitaciones en los equipos de trabajo. 
• Conocer, cómo podemos medir la productividad dentro de un equipo y que instrumentos 
se usan o pueden usar. 
La guía de la entrevista 4 y desarrollo de la misma para el entrevistado Juan Chávez, 
puede observarse en el anexo 10 de este trabajo de investigación. 
 
3.4.5.9 Entrevista 5 
 




3.4.5.10 Objetivo de la entrevista 5 
• Conocer, desde su punto de vista profesional, los enfoques e impresiones a considerar 
para que el acercamiento hacia los vecinos de Jesús María pueda ser mejor enfocada 
desde la comunicación estratégica. 
 
La guía de entrevista y desarrollo de la misma para la entrevistada Patricia Ruiz, puede 
observarse en el anexo 12 de este trabajo de investigación. 
 
3.4.5.11 Entrevista 6  
Entrevistado: Sandro Venturo, Sociólogo. 
 
3.4.5.12 Objetivo de la entrevista 6: 
• Conocer, desde sus puntos de vista profesionales, los enfoques e impresiones a 
considerar para que el acercamiento hacia los vecinos de Jesús María pueda ser mejor 
enfocada desde la comunicación estratégica. 
 
La guía de entrevista y desarrollo de la misma para el entrevistado Sandro Venturo, 
puede observarse en el anexo 13 de este trabajo de investigación. 
 
3.4.6 Desarrollo de las entrevistas 
 
En relación a la percepción de la inseguridad ciudadana, consultamos con el gerente de 
Seguridad Ciudadana actual, y le preguntamos directamente, cuales son, en su opinión, 
los principales elementos o factores que contribuyen a aumentar la percepción de 
inseguridad en el distrito de Jesús María, a lo que nos respondió “La experiencia de 
haber sido víctima de uno o más delitos tiene efectos directos sobre la sensación de 
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temor aumentando la percepción de probabilidad de ser victimizado nuevamente, en 
comparación con quienes no han sufrido la misma experiencia”.  
 
Del mismo modo, al ser consultado acerca de lo mismo, el comisario del distrito nos 
respondió:  
Las redes sociales, los medios de comunicación también, de repente 
difunden una información en frío, como han sucedido las cosas y 
naturalmente como es un tema subjetivo la gente lo toma desde su punto 
de vista le causa temor no (...) al inicio de la pandemia incluso decían que 
había una persona que estaba muriendo y que estaba agonizando y esto, y 
no era verdad. Era una persona que tenía un ataque de epilepsia y llegó su 
esposa y se lo llevó, es un ejemplo. 
 
 
Por otro lado el Sociólogo Sandro Venturo nos menciona en relación a lo mismo: 
(Las) experiencias de asaltos o robos en transporte público y zona de 
residencia. Desconfianza o insatisfacción del servicio de seguridad 
ciudadana (policía principalmente que en las encuestas aparece de forma 
recurrente con alta desaprobación). Medios de comunicación que 
multiplican la sensación de vulnerabilidad y victimización en la gente. 
 
La socióloga Patricia Ruiz, nos comenta: 
Se origina en experiencias negativas propias, de vecinos y familiares. Así 
también por las noticias de los medios de comunicación. 
 
Mientras que el especialista en Seguridad Ciudadana Edilberto Narváez nos menciona 
que: 
La falta de un diagnóstico de las zonas críticas donde se llevan a cabo los 
actos delictivos y el poco patrullaje del serenazgo y la PNP, la falta de 
participación de los comités ciudadanos en forma activa y coordinada con 
las autoridades encargadas de la Seguridad Ciudadana y la capacitación 
permanente que deben tener todos los que forman el sistema de 
Seguridad Ciudadana. 
 
Al ser consultado sobre la influencia de las redes sociales en la percepción en los distritos 
urbanos como Jesús María, el especialista en Seguridad Edilberto Narváez nos comentó: 
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Actualmente las redes sociales llegan al 100% de hombres y mujeres y 
para mejorar la percepción de Seguridad Ciudadana lo que se tiene que 
hacer : La Municipalidad del distrito de Jesús María que lidera el sistema 
de Seguridad Ciudadana es hacer conocer las acciones que realiza en los 
factores de Seguridad Ciudadana, como identificar las zonas de riesgo 
delictivo que actividad realiza para minimizar la inseguridad, que la 
comunidad se involucre con este medio realizando encuestas de las zonas 
donde viven para facilitar a las autoridades la intervención rápida y 
oportuna. 
 
En relación al origen de la percepción de la inseguridad ciudadana, los entrevistados 
consultados coinciden en que las redes sociales influyen en la percepción de Seguridad 
Ciudadana, y por tanto de la percepción del servicio. Podemos destacar también que las 
personas que han sido víctimas de algún hecho delictivo contribuyen al aumento de la 
percepción debido a su interacción natural con otras personas, desde el punto de vista 
psicológico el especialista Juan Chávez tiene una visión que creemos vale la pena 
compartir y comentar. 
Las personas han añadido un capítulo más a la indefensión respecto a la 
inseguridad. Por las noticias más que nada, si antes solo había 
delincuencia, ahora no solo tienen que cuidarse de la delincuencia, sino de 
un virus. En esta situación afecta a la percepción de las personas más que 
nada, pero también afecta, por ejemplo, a los niveles de ansiedad de las 
personas, sobre todo a los temas relacionados a la salud, a la integridad. 
Esto también depende del tipo de personalidad de las personas, por 
ejemplo, es altamente probable que la percepción aumente en las 
poblaciones mayores, a diferencia de las jóvenes, porque se perciben más 
vulnerables.  
 
Aproximándonos a nuestra investigación en cuanto a desarrollo de estrategias, quisimos 
averiguar con nuestros entrevistados, cuáles son los canales de comunicación que 
utilizan para comunicar las acciones de Seguridad Ciudadana. El gerente de Seguridad 
Ciudadana del distrito nos dijo: 
(...) durante el Ejercicio Fiscal 2020 por las razones de la declaratoria de 
Estado de Emergencia Nacional por las graves circunstancias que afectan 
la vida de las personas a consecuencia de la COVID-19, dichas sesiones 
se vieron sustancialmente reducidas al número de 12 sesiones, habiendo 
siendo 8 de ellas realizadas de manera virtual. 
Igualmente, la Gerencia de Seguridad Ciudadana a través de la página 
web de la Municipalidad Distrital de Jesús María, así como de folletos 
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informativos que son distribuidos a los vecinos, da a conocer las acciones 
locales adoptadas en temas de Seguridad Ciudadana. 
 
Mientras que el comisario del distrito, nos comentó lo siguiente: 
(...) a través de grupos de WhatsApp y bueno esta pandemia nos ha hecho 
cambiar varios estilos no porque se suponía que si no había esto nos 
hubiéramos reunidos con los vecinos periódicamente en diferentes lugares 
y eso no se ha podido, hacer porque también en Jesús María hay una 
población importante de la tercera edad que no está acostumbrada al 
manejo de redes sociales, por lo tanto es un poco difícil llegar a ellos, pero 
tenemos comunicación con los vecinos, vía telefónica, vía WhatsApp 
también o a veces en las rondas que hacemos periódicamente en la calle, 
yo paro en la calle patrullando y en lo que pueda se difunde la información 
que se está realizando no. Como comisaría no (tenemos Facebook) pero la 
Policía Nacional como Policía Nacional tiene Twitter, tiene Facebook (...)  
 
El medio más efectivo es el WhatsApp y si lo tenemos, el teléfono tanto de 
la comisaría como el del comisario que es el que yo tengo es público y a mi 
teléfono todos los días me llaman o me escriben por teléfono es público, 
todos lo tienen, entonces, el más sencillo es ese porque el tema del 
Facebook  es un poquito más complicado porque nosotros tenemos que 
reaccionar en el momento y lo que tenemos a la mano es el teléfono y el 
WhatsApp que lo tenemos permanentemente habilitado. Yo todos los días 
recibo WhatsApp a cualquier hora, en la madrugada. 
 
Nosotros tenemos en todas las comisaría la Oficina de Participación 
Ciudadana, a través de esa oficina si se programan charlas, se programa 
una serie de eventos con la finalidad de poder orientar a los vecinos 
incluso el año pasado hemos hecho con la dirección de delitos de alta 
tecnología se ha hecho reuniones por zoom con los profesores, los padres 
de familia de un par de colegios con el tema de los delitos informáticos, no, 
el cuidado que deben tener con las redes sociales, como monitorear a sus 
hijos y así. 
Hemos hecho con la gerencia de seguridad ciudadana, una cartilla para la 
seguridad en los bancos, la seguridad en la calle, hemos elaborado un 
tríptico. 
 
Por otro lado, el sociólogo Sandro Venturo nos comentó: 
Los cambios de percepción no se generan por una buena campaña 
publicitaria ni con boletines de información municipal. Los cambios de 
percepción vendrán si cambia el sistema de seguridad ciudadana 
municipal en el distrito. Y la comunicación puede ayudar a difundir 
resultados que la gente que experimentó. 
Las municipalidades suelen ver a sus vecinos como clientes y los vecinos 
también se conciben como clientes, por eso les va mal. Las políticas que 
mejor funcionan son aquellas donde la gente se siente incluida o donde 






Estas declaraciones nos permiten inferir que no se ha optado por comunicar a través de 
las redes sociales, lo cual nos parece algo que debe ser corregido y donde pondremos 
nuestros esfuerzos para complementar el trabajo que ya se realiza a través de los 
folletos, trípticos a los cuales propondremos también una mejora, y además de 
complementar las sesiones presenciales y virtuales mencionadas, además de las 
atenciones que se realizan vía el servicio de mensajería WhatsApp. 
Según las declaraciones del comisario del distrito, podemos determinar que la policía 
local se enfoca más en atender situaciones y presentar resultados cumpliendo con su 
labor, pero dejando de lado quizás la comunicación hacia los vecinos que permita influir 
en su percepción. Al estar nuestro plan enfocado en la mejora de la comunicación hacia 
los vecinos para mejorar la percepción, consideramos importante incluir a la Policía 
Nacional del Perú dentro de la estrategia de comunicación. 
No podemos dejar de mencionar que de acuerdo a lo mencionado por el sociólogo 
Sandro Venturo, debemos considerar también a los vecinos del distrito. 
Algo similar comenta el especialista en Seguridad, Edilberto Narváez que nos comenta:  
Las organizaciones vecinales para estar un paso adelante con la 
delincuencia deberán ser instruidas por lo menos una vez por semana con 
el personal profesional que integran el sistema de seguridad ciudadana 
con la finalidad de obtener información valiosa y oportuna al primer indicio 
de personas sospechosas que transiten por su zona activando las alertas 
con las redes sociales, las cámaras de videovigilancia y los patrullajes del 
serenazgo con los efectivos de la PNP. 
 
Esto refuerza la premisa de poner al ciudadano en el centro de los esfuerzos para que 
sean actores sociales para contribuir a la mejora del servicio de Seguridad Ciudadana, 
trabajando de la mano con sus autoridades. 
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Finalmente, para abordar el tema de la comunicación y cómo influye en los servicios de 
Seguridad Ciudadana, consultamos con el especialista en recursos humanos y selección 
de personal Juan Chávez, quien, al ser consultado sobre la importancia de la 
comunicación organizacional en los equipos de trabajos, nos menciona. 
 
(...) los estímulos recibidos para motivar al personal, los sentimientos de 
camaradería generan más comunicación entre el personal, confianza entre 
ellos. Una buena comunicación interna conecta a las personas y es 
altamente probable que la parte creativa de los trabajadores empiece a 
crecer. Con esto mejora el trabajo en equipo. La buena comunicación 
interna genera confianza, mejora los equipos. La falta de comunicación 
interna puede afectar a los equipos, debido a que los trabajadores pueden 
sentir barreras con sus supervisores o jefes, y esto genera miedo y recorta 
su capacidad creativa, corta las iniciativas que puedan tener. Por lo tanto, 
tienes trabajadores que pueden no estar ofreciendo su valor agregado. 
 
(...) si tu mejoras las relaciones internas y le generas un sentimiento de 
importancia, va a responder totalmente. En el caso de los Serenazgos, por 
ejemplo, es más complejo debido a que son personal que tiene contacto 
con personas, tiene que usar su criterio, entonces si están bien 
relacionadas van a mejorar su trabajo en equipo. 
Cuando mejoras las relaciones internas, que puede ser a través de la 
comunicación interna, si mejoras la iniciativa y estimular la creatividad se 
genera una mejor capacidad de respuesta en relaciones interpersonales. 
Una persona con mejores recursos interpersonales, tiene mejor capacidad 
para resolver conflictos y atender dificultades. Potenciar la creatividad y 
una buena comunicación interna te puede ayudar a tener un Serenazgo 
con mejor capacidad de respuesta frente a los problemas y a tener mejor 
confianza, en consecuencia, mejoran su servicio. 
 
Esto abre la opción para realizar actividades de comunicación interna para proporcionar 
mejores herramientas interpersonales a los trabajadores de Seguridad Ciudadana y que 
esto pueda reflejarse en la calidad de servicio que brindan, influyendo en la percepción 
del servicio que tienen los vecinos del distrito con respecto a estas prestaciones. 
Quisimos conocer también, la importancia de mejorar las relaciones internas en los 
equipos a lo que el especialista consultado para este tema nos respondió: 
 
En general, cualquier tipo de persona dentro de un puesto de trabajo, ósea 
si es que tú le generas un sentimiento de importancia a lo que hace ósea 
totalmente va a responder.  
Es bien sabido que una persona con mayores recursos a nivel 
interpersonal tiene mejor capacidad para poder solucionar cualquier tipo de 
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conflicto o digamos atender a ciertas dificultades que se puedan presentar. 
Entonces, el potenciar la creatividad y mantener una comunicación interna 
saludable dentro del equipo y específicamente el equipo de serenazgo te 
puede ayudar a tener un cuerpo de serenazgo que tiene mejor capacidad 
de respuesta frente a los problemas y mejor confianza al poder abordar 
ciertas dificultades porque por ejemplo: “Yo me voy a una parte del distrito 
y el serenazgo A tuvo algún problema, vino y conversó con el serenazgo 
B”, ‘’Oye mira sabes que justo tuvo este problema con esta persona, 
porque mira esto que el otro, fulanito, menganito’’ y la otra persona se 
acerca, el Serenazgo B le dice “Oye mira de repente pudiste abordarlo de 
esta forma”, entonces el Serenazgo A no va a ser la misma persona a nivel 
de trabajo, a nivel de expresión no va a ser la misma persona porque esta 
persona, el serenazgo B ya le dio un recurso.  
Entonces, lo importante es que, si es que tú tienes un cuerpo de 
Serenazgo que se comunica y que tiene la capacidad la confianza para 
comunicarse porque la comunicación interna del grupo es buena, entonces 
obviamente exacerbar la creatividad y la creatividad te ayuda a mejorar 
con respecto a situaciones de afronte a nivel de servicio. 
 
De acuerdo al especialista consultado, un eje significativo que puede ayudar a mejorar la 
percepción del servicio de Seguridad Ciudadana de Jesús María, es la comunicación 
interna de los trabajadores del área debido a la naturaleza de sus trabajos al estar ellos 
en contacto con los vecinos, lo que nos obliga a no dejar de lado los esfuerzos de 
comunicación de manera interna. 
 
3.4.7 Conclusiones de las entrevistas 
 
 
• Para mejorar la percepción del servicio de Seguridad Ciudadana, debemos realizar 
estrategias de comunicación externas e internas, lo que permitiría un enfoque integral y 
estratégico para solucionar el problema. 
 
 
• Los canales de comunicación utilizados actualmente no son los mejores, puesto que no 





• La mejora de la comunicación interna en los trabajadores de Seguridad Ciudadana, 
puede coadyuvar a darles mejores herramientas de comunicación interpersonal que 




Las estrategias de comunicación, son el resultado del análisis y contraste de los datos 
obtenidos y la información recabada en el Estado del Arte y el Marco Teórico, así como 
las variables de investigación. Estas propuestas responden al objetivo de nuestro 
proyecto de comunicación y creemos aportan de forma directa hacia mejorar la 
percepción de los vecinos de Jesús María respecto al trabajo de Seguridad Ciudadana 
que realiza la corporación edil de Jesús María. 
A continuación, mencionamos nuestras principales estrategias: 
3.5.1 Estrategia 1 
Relanzar la marca del servicio de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad de Jesús 
María. 
 
3.5.2 Actividades de la estrategia 1 
 
• Creación del logotipo ‘Vanguardia’ con el eslogan, ‘Protección Al Vecino’, en reemplazo 
de ‘Alerta Jesús María’, con el objetivo de relanzar la marca que identifica al servicio de 
Seguridad Ciudadana en el distrito de Jesús María. 
• Lanzamiento de video promocional en redes sociales, con el fin de anunciar un 
relanzamiento de la marca del servicio de Seguridad Ciudadana en el distrito, 
considerando como eje central el trabajo conjunto y la participación de los vecinos de 
Jesús María como actores sociales de la seguridad. 
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• Diseño, creación y distribución de productos promocionales, imanes para el refrigerador y 
bolsas de tela para el mercado, destinados a los hogares de los contribuyentes del distrito 
y los comercios asociados con el fin de informar sobre los teléfonos de emergencia, y 
comunicar la nueva identidad visual del servicio de Seguridad Ciudadana del distrito. 
 
3.5.3 Estrategia 2 
Aumentar la difusión de acciones relacionadas a Seguridad Ciudadana. 
Esta opción surge con el objetivo de difundir las acciones realizadas en materia de 
Seguridad Ciudadana, así como visibilizar el trabajo interinstitucional entre la 
Municipalidad Distrital de Jesús María y la Comisaría de Jesús María. 
3.5.4 Actividades de la estrategia 2 
• Publicaciones en la red social Facebook, que tengan como protagonistas al cuerpo de 
Serenazgo de Jesús María y los efectivos de la Policía Nacional del Perú. Estas 
publicaciones serán de acuerdo a la circunstancia, de acuerdo a lo acontecido y previa 
evaluación con la Gerencia de Seguridad Ciudadana. En caso de no existir incidencias 
delictivas que merezcan ser comunicadas se reforzará la difusión de los números de 
emergencia y se interactúa con la comunidad digital para obtener retroalimentación en 
tiempo real. 
 
• Creación de charlas de Seguridad Ciudadana virtuales, con la finalidad de ofrecer 
productos tangibles a los vecinos de Jesús María, que les permitan ser actores sociales 
en el tema de la Seguridad Ciudadana en el distrito. Estas charlas, que abordaron los 
temas: Prevención del delito en la vía pública, cómo actuar en emergencias, prevención 




• Implementación de la conferencia trimestral Vanguardia, transmitida a través de redes 
sociales, con el fin de ofrecer información actualizada respecto a las acciones realizadas 
en el distrito, ofrecer un resumen mensual e incluir una recopilación de entrevistas a 
vecinos para escucharlos mensualmente y que expongan sus preocupaciones 
relacionadas a la Seguridad Ciudadana las cuales serán absueltas por el alcalde del 
distrito. 
 
• Diseño, creación y distribución de díptico informativo Vanguardia, con la finalidad de 
generar comunicación directa en los grupos de vecinos, tomando en cuenta que existe un 
grupo importante de personas que se informan de las acciones de la Municipalidad a 
través de personas. 
 
3.5.5 Estrategia 3 
Promover la mejora de la comunicación interna del personal de Seguridad Ciudadana. 
Esta opción surge con el objetivo de estimular el compañerismo y desarrollar las 
habilidades interpersonales en los trabajadores de la gerencia de Seguridad Ciudadana 
para estimular su compromiso con los objetivos de la organización. 
3.5.5 Actividades de la estrategia 3 
• Creación del reconocimiento ‘Sereno del Mes’, una publicación mural con datos sobre el 
trabajador destacado del mes, con información anecdótica, informal y cálida que permita 
conocer a la persona detrás del trabajador. Tiene como objetivo generar un 
reconocimiento a los trabajadores destacados del área y fomentar la horizontalización del 
ambiente de trabajo y estimular el compañerismo. Este reconocimiento será realizado de 
manera mensual, tomando en consideración los resultados del sistema interno 
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Roserenazgo, herramienta informática mediante la cual la Gerencia de Seguridad 
Ciudadana mide el desempeño individual de los trabajadores. 
• Creación del boletín digital trimestral, “Somos Vanguardia” con noticias relacionadas al 
ámbito de la seguridad, donde también se publicarán opciones de desarrollo profesional, 
capacitaciones, charlas, y otros elementos de comunicación interna que crea relevantes 
la Gerencia de Seguridad Ciudadana. Este boletín también incluye consejos para realizar 
mejor las labores relacionadas a la Seguridad Ciudadana del distrito, incluye un mensaje 
mensual del alcalde y una relación con los cumpleaños del mes y acontecimientos 
importantes. 
 
De acuerdo a lo mostrado en el gráfico 12, con estas tres estrategias, logramos el 
objetivo principal planteado en nuestro proyecto de comunicación. Articular un Plan de 
Comunicación Estratégico para mejorar la percepción de los vecinos de Jesús María 








3.6 Mensaje y descripción de contenidos 
 
3.6.1 Creación de la nueva identidad de marca del servicio de Seguridad 
Ciudadana. 
De acuerdo a lo mostrado en el gráfico 13, la marca Vanguardia ha sido diseñada en 
forma de imagotipo, con el objetivo de posicionar el símbolo, de la mano con el texto. 
Consta de un escudo plateado que contiene un escudo azul con delineado que utiliza, en 
el contorno, los colores del distrito, verde, azul, amarillo y rojo. En su centro acompañan 
un círculo blanco y contenido el escudo del distrito de Jesús María para generar 
reconocimiento de los vecinos. Acompañado del símbolo se escribe el nombre de la 
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marca Vanguardia acompañado del eslogan, presentado en forma de hashtag 
“Protección al vecino”, con el objetivo de generar un reconocimiento y fácil identificación 
en redes sociales; al mismo tiempo lo presenta como la promesa del servicio o propósito. 
 
Fuente: Elaboración propia 
3.6.2 Video promocional para redes sociales 
Tal como se aprecia en el cuadro 19 y el cuadro 20, el guion gráfico del spot de 
lanzamiento de la marca Vanguardia. Al mismo tiempo en el gráfico 14, se muestra el 






















Enlace de Maqueta de video o Videomood: 
https://youtu.be/TuEa6mTiX9U 
 






















3.6.3 Publicaciones en la red social Facebook 
 
El diseño y creación de publicaciones para redes sociales, en especial Facebook, se 
muestran en los gráficos 15, 16, 17 y 18, y tienen como objetivo visualizar los resultados 
del trabajo logrado por el equipo de Seguridad Ciudadana, así como también invitar a los 
vecinos a participar en el reporte de las incidencias. De acuerdo a lo mostrado en el 
gráfico 15, consideramos importante visualizar el servicio de ambulancia municipal el cual 
está incluido en el servicio de Seguridad Ciudadana, acompañado de una cifra en base a 
resultados recientes, en este caso correspondientes al año 2020.  
 
Fuente: Elaboración propia 
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De acuerdo a lo mostrado en el gráfico 16, acompañamos la publicación mostrando al 
personal de Serenazgo acompañado de la Policía y un mensaje o idea fuerza, en este 










Como podemos apreciar en el gráfico 17, los mensajes fuerza de las publicaciones en 
redes sociales están orientados a mostrar al Serenazgo con la Policía Nacional del Perú, 
y acompañado de una cifra reciente que permita vender mejor el concepto. En este caso 
apelamos a la cifra de cantidad de patrullajes integrados realizados. Al mismo tiempo se 
ofrecen los teléfonos de comunicación para invitar la participación de los vecinos. 
 
 






El gráfico 18, es una publicación anterior realizada por la Municipalidad, en la cual 
podemos resaltar la publicación de una captura de presuntos delincuentes. Esta 
publicación nos parece adecuada y estará incluida en las publicaciones en redes sociales 
que realizaremos. Es importante mencionar que este tipo de publicaciones están sujetas 
a la coyuntura y a las incidencias del día a día. 
 
 




3.6.4 Diseño y creación de productos promocionales 
El diseño y creación de productos promocionales mostrados en el gráfico 19 y 20 
respectivamente, responde a la finalidad de llegar a todos los vecinos del distrito 
mediante la comunicación directa, a través de activaciones que permitan repartir los 
productos promocionales. El imán observado en el gráfico 23, está destinado a los 
hogares y comercios del distrito, mientras que las bolsas observadas en el gráfico 24 







Medidas 13cm x 9 cm 














Medidas 31cm x 36 cm 























3.6.5 Díptico informativo 
 
El diseño y creación del díptico informativo mostrado en el gráfico 21, responde a la 
finalidad de proporcionar un material informativo que impacte pero que al mismo tiempo 
permita generar una conversación en los vecinos del distrito. Consta también de una 
explicación de las estrategias implementadas, resultado logrados, y el equipamiento. En 




Medidas: 21 x 14,8 cm 




3.6.6 Formato de charlas y talleres online 
 
 
El diseño y creación del formato de charlas y talleres online, mostrado en el gráfico 22, 
incorpora los tres logotipos de las marcas involucradas en el desarrollo de este producto, 
como titular tiene el tema o tópico de interés del público objetivo, menciona a los 
organizadores y detalla los temas. Finalmente menciona el medio, el cual es a través de 
la red social Facebook, acompañado de la fecha y hora. 
 
 





3.6.7 Conferencia Vanguardia 
 
De acuerdo a lo presentado en el cuadro 21, podemos observar la propuesta de formato 
de invitación, para la conferencia de Vanguardia, la misma que está presentada en 
formato de conferencia de prensa. Contiene una descripción del contenido del evento, así 
como el cronograma de actividades a realizar. 
 





3.6.8 Reconocimiento Sereno del mes 
De acuerdo a lo apreciado en el gráfico 23, el reconocimiento ‘Sereno del Mes’ está 
formato A4, y es un mural que contiene información informal del trabajador destacado y 
elegido por la gerencia de Seguridad Ciudadana que permita a sus compañeros 
conocerlo mejor. 
 




3.6.9 Boletín Somos Vanguardia 
A continuación, en los gráficos 24, 25 y 26 se puede apreciar la estructura completa 
propuesta para el boletín de comunicación interna Somos Vanguardia. Consta de una 
carátula, 4 cuerpos simples y una contraportada. Incluye un mensaje del alcalde del 
distrito, entre otros. 
 








Fuente: Elaboración propia 




3.7. Plan de difusión y distribución 
Con el objetivo de visualizar mejor el cronograma del Plan Estratégico de Comunicación, 
presentamos un listado de actividades contenidos en una tabla descriptiva, y que 
proponemos para su realización. De esta forma el gobierno local podrá evaluar el tiempo 
real a invertir en las diferentes estrategias propuestas. En el cuadro 22, podemos 
observar la primera actividad referente a la estrategia número 1, para la creación del 
logotipo para el proyecto Vanguardia detallando sus características y marcándose un 
objetivo y una meta para el mismo. Requerimos de medios sencillos para lograrlo y 
medios de verificación cualitativos y cuantitativos, esta actividad está enfocada hacia la 
comunicación externa con los vecinos del distrito.  
 
 






En el cuadro 23 podemos visualizar nuestra segunda actividad para la estrategia 1, la 
cual es la creación de un video promocional para redes sociales del proyecto Vanguardia 
dicho video está dirigido a la comunicación externa y tendrá como fin anunciar el 
relanzamiento de la marca del servicio de Seguridad Ciudadana e incentivar la 
participación del vecino en las labores de Seguridad Ciudadana. 
 
 










A continuación, en el cuadro 24, mostramos nuestra tercera actividad para la estrategia 1 
la cual se trata de la creación de productos de merchandising para el proyecto 
Vanguardia de esta forma reforzaremos la comunicación y los mensajes publicados en 












Nuestra estrategia 2 está igualmente enfocada hacia la comunicación externa en el 
distrito, teniendo como público principal a los vecinos de Jesús María. En el cuadro 25 se 
puede apreciar nuestra primera actividad para el mismo, la cual se lleva cabo mediante la 
red social Facebook, se trata de publicaciones donde se pueda apreciar el trabajo en 
conjunto que realiza el personal de Serenazgo del distrito junto con la PNP. De esta 
forma transmitiremos un mejor profesionalismo y eficiencia en el servicio brindado hacia 
los vecinos.  
 










En nuestra segunda actividad para la estrategia 2, nuevamente nos valdremos de las 
redes sociales para poder comunicarnos con los vecinos del distrito. A continuación, en 
el cuadro 26 detallamos nuestra segunda actividad la cual se trata de charlas de 
Seguridad Ciudadana virtuales donde el vecino se puede instruir desde la comodidad de 
su hogar en la prevención de delitos y la acción en casos de emergencia. 
 








Como tercera actividad de nuestra segunda estrategia (ver cuadro 27), implementaremos 
la conferencia trimestral Vanguardia que será transmitida a través de redes sociales y 
que será presidida por el alcalde, el gerente de Seguridad Ciudadana y el comisario. Aquí 
el vecino podrá estar enterado de cómo se realizan las labores de Seguridad Ciudadana 
y además se proyectan entrevistas vecinales para que así los vecinos puedan tener voz y 
opinión al respecto del trabajo realizado. 
 









En el cuadro 28 como última actividad para nuestra segunda estrategia, diseñaremos y 
distribuiremos por todo el distrito de Jesús María un díptico informativo que contará con 
toda la información necesaria sobre el proyecto Vanguardia su finalidad es generar 
comunicación directa entre los vecinos del distrito. 
 










Nuestra estrategia 3 está enfocada en la comunicación interna de los agentes de 
Seguridad Ciudadana de Jesús María, quienes son un elemento fundamental en el 
trabajo de Seguridad Ciudadana, como se puede apreciar en el cuadro 29, la primera 
actividad de esta estrategia será el reconocimiento “Sereno del Mes” para mejorar la 
comunicación interna. 
 
















Como se puede visualizar en el cuadro 30 nuestra siguiente actividad para la estrategia 
3, es la creación del boletín trimestral ‘Somos Vanguardia’ el cual estará disponible online 
y contará con las últimas noticias respecto al ámbito de seguridad como también 
oportunidades de desarrollo laboral, charlas y capacitaciones para el personal interno. De 
esta forma buscaremos que el personal de Seguridad Ciudadana encuentre temas de 
interés personal que lo vinculen más con la institución. 
 












3.8 Presupuesto y financiamiento 
En el cuadro 31, presentamos el presupuesto para realizar el Plan Estratégico de 
Comunicación, quedando a criterio de la institución edil en modificarlo.  
 









3.9 Calendario de actividades 
Según el cronograma de nuestros planes estratégicos y actividades, en el cuadro 32, 
podemos ver las semanas en las que desarrollaremos la estrategia número uno con sus 
tres actividades, durante los meses de abril a setiembre de 2021.  
 
 









Para una mejor apreciación de cómo desarrollaremos nuestra segunda estrategia 
colocamos, en el cuadro 33, cuatro actividades. Las dos primeras se llevarán a cabo a 
través de redes sociales y que estarán dirigidas netamente a los vecinos del distrito, 
mientras que las dos últimas actividades reforzarán la difusión de las acciones de 
Seguridad Ciudadana llevadas a cabo en el distrito. 
 
 








Nuestra tercera estrategia está direccionada a la comunicación interna del personal de 
Serenazgo de Jesús María, con las dos actividades que conforman esta estrategia y que 
se aprecian en el cuadro 34, buscamos el reconocimiento al buen y eficiente trabajo de 
algunos elementos del personal de Serenazgo como también incentivar el crecimiento 
profesional de los mismos a través de un boletín trimestral.  
 
 















3.10. Cronograma de actividades 
A continuación, presentamos una serie de tablas descriptivas donde se pueden apreciar 
las actividades que se llevarán a cabo en el desarrollo del plan de comunicación 
estratégica para la marca Vanguardia del Servicio de Seguridad Ciudadana de la 
Municipalidad de Jesús María.  
En el cuadro 35, encontramos el cronograma para el objetivo 1. 
 



























En el cuadro 37, encontramos el cronograma para el objetivo 3 
 













3.11. Esquema de plan de monitoreo 
Con el fin de poder observar y seguir los objetivos del presente proyecto presentamos en 
el cuadro 38, la tabla de nuestro esquema de monitoreo detallado y acorde a los 6 meses 
de ejecución del proyecto Vanguardia.  
 
 





















1.- La comunicación estratégica influye en la percepción de los vecinos de Jesús María 
respecto al servicio de Seguridad Ciudadana debido a que podemos evidenciar que una 
gran parte de los vecinos, aunque se sienten seguros no tienen conocimiento de cómo 
opera y trabaja el personal de Seguridad Ciudadana en el distrito. Esta desinformación 
crea sensaciones de inseguridad entre los vecinos que se replican en la comunicación 
boca a boca, la cual tiene un gran poder en la opinión de los vecinos del distrito. 
Basándonos en nuestro estudio de investigación y luego de analizar las entrevistas y 
encuestas realizadas podemos sustentar la influencia de la comunicación estratégica en 
la percepción de los vecinos.  
 
2.- El uso de redes sociales como elemento de comunicación estratégica influye en la 
imagen del servicio de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad Distrital de Jesús María. 
Llegamos a esta conclusión basándonos en los resultados del estudio de investigación 
donde podemos apreciar que la visualización de noticias a través de redes, en especial 
Facebook, bien pueden crear sensaciones positivas o negativas entre los habitantes del 
distrito respecto al servicio de Seguridad Ciudadana. Al no existir publicaciones en redes 
que evidencien el trabajo de personal Seguridad Ciudadana que se realiza en el distrito, 
los vecinos se basan en lo que ven a través de periódicos sensacionalistas online que 
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normalmente cuentan la noticia a su modo, asustando a la población y creando 
inseguridad la cual se replica a través de la comunicación directa entre persona y 
persona por el distrito, alterando así la percepción de los vecinos respecto a la imagen 
del servicio.  
 
3.- Las redes sociales constituyen la herramienta de comunicación a través de la cual la 
información sobre las acciones del servicio de Seguridad Ciudadana de Jesús María 
influye en la sensación de riesgo de los vecinos del distrito. La interacción en redes 
sociales con los vecinos, es sumamente valorada, como ocurre con la información sobre 
la prevención y acción ante los actos delictivos, que los mantiene informados sobre el 
trabajo en Seguridad Ciudadana que se lleva a cabo en el distrito. Esta comunicación 
oportuna y directa mejora la percepción de seguridad y evita que otros medios de 
comunicación sobredimensionen los hechos de manera sensacionalista.  
 
4.- El personal de Seguridad Ciudadana se encuentra tan comprometido y alerta en 
realizar una buena labor en el distrito que descuida sus comunicaciones tanto interna 
como externamente, asunto que con el tiempo se ha convertido en una debilidad en la 
realización de las labores de seguridad, tomando en cuenta su importante papel en las 
gestiones de Seguridad Ciudadana. Esta conclusión se sustenta en el resultado de las 
entrevistas a especialistas y en la observación del trabajo diario del Serenazgo. 
 
5. Los vecinos no reconocen la marca que representa al servicio de Seguridad Ciudadana 
del distrito, como se ha comprado en las encuestas. Es importante atender este aspecto 














1. Implementar un Plan Estratégico de Comunicación para el servicio de Seguridad 
Ciudadana en el distrito de Jesús María, que no solo se fundamente en la transmisión de 
información sino además atienda y escuche las necesidades de los vecinos y sus 
trabajadores, formando así una sinergia cuyo fin principal sea tener un servicio de 
Seguridad Ciudadana, eficiente y confiable en el distrito. 
 
2. Aumentar la difusión del trabajo de Seguridad Ciudadana que se lleva a cabo en el 
distrito de Jesús María y buscar la participación del vecino a través de redes sociales con 
material audiovisual y fotográfico. Debido a que según nuestro estudio existe una 
necesidad y apreciación de los vecinos del distrito de conocer las atenciones de 
incidencias delictivas en Jesús María, de esta forma se evitará que los medios de 
comunicación masivos alteren la impresión que tienen los vecinos respecto a las 
prestaciones de Seguridad Ciudadana.  
 
3. Los encargados de comunicación de la municipalidad deben mantener el uso de redes 
sociales por ser el medio más efectivo para lograr la interacción entre autoridad y 
habitantes del distrito. 
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4. Mejorar la comunicación interna entre el personal de Seguridad Ciudadana de la 
Municipalidad, debido a que la mejora de la comunicación favorece la creatividad y sus 
habilidades interpersonales, las cuales son fundamentales para el desarrollo correcto de 
sus labores.  
 




















Formato de encuesta a vecinos del distrito de Jesús María 
Encuesta sobre la percepción de Seguridad Ciudadana en el distrito de Jesús María, 
Lima, Perú. Febrero - 2021. 
Buenos días estimado(a) vecino(a) de Jesús María, gracias por participar. La presente 
encuesta es parte de un trabajo de investigación universitario, realizado por dos alumnos 
de la Universidad Tecnológica del Perú UTP, titulado Percepción del Servicio de 
Seguridad Ciudadana del Distrito de Jesús María. 
Se solicita su ayuda para responder algunas preguntas que no tomarán mucho tiempo. 
Sus respuestas son confidenciales y anónimas. Las conclusiones que se obtengan 
permitirán planificar las mejoras del servicio de Seguridad Ciudadana en el distrito. Los 
resultados de este sondeo serán compartidos con la Municipalidad de Jesús María. 
Les pedimos conteste este cuestionario con la mayor sinceridad y seriedad posible. No 
hay respuestas correctas ni incorrectas. 
1.- ¿Es usted residente en el distrito de Jesús María? 
●  Si 
●  No 
2.- ¿Qué edad tiene usted? 
●  Entre 25 y 35 años. 
●  Entre 35 y 50 años. 
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●  Entre 50 y 65 años. 
●  Más de 65 años. 
 
3.- De acuerdo al mapa, ¿En qué zona vive? 
●  Zona 1 
●  Zona 2 
●  Zona 3 
●  Zona 4 
●  Zona 5 
●  Zona 6 
●  Zona 7 
●  Zona 8 
●  Zona 9 
  
4.- Del 1 al 5, siendo 1 'Muy insegura' y 5 'Muy segura', ¿Cómo percibe la seguridad en 
su zona? 
 
1. Mi zona es muy insegura. 
5. Mi zona es muy segura. 
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5.- ¿Cuál es la principal razón por la que usted se siente inseguro? 
-    Por lo que veo en las noticias 
-    Por lo que me cuentan mis amigos/conocidos/familiares 
-    He estado en una situación insegura en el último año 
-    He sido víctima de la delincuencia 
-    Otro especificar 
  
6.- En su opinión, ¿Cuáles son los delitos o faltas que más predominan en el distrito? 
(Por favor solo marque 3) 
-    Robos en la vía pública 
-    Robos en domicilios 
-    Violencia doméstica 
-    Robos de vehículos (motos, autos, bicicletas, otros) 
-    Robo de autopartes (espejos, llantas, otros) 
-    Robos a establecimientos comerciales 
-    Accidentes de tránsito 
  
7.- Siendo 1, 'Totalmente en desacuerdo' y 5 ' Totalmente de acuerdo', ¿el servicio de 
Seguridad Ciudadana de Jesús María ha mejorado con respecto a los últimos 4 años? 
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1.  Totalmente en desacuerdo 
5. Totalmente de acuerdo. 
 
8.- ¿Por qué ha mejorado? o ¿por qué no ha mejorado? el Servicio de Seguridad 
Ciudadana de Jesús María. 
  
9.- ¿Cuál es el principal punto que debe mejorar el servicio de Seguridad Ciudadana de 
Jesús María? 
• Que mejoren el trato con el vecino (formas, modales, otros). 
• Que sean más rápidos en atender (eficiencia en el servicio, rapidez). 
• Que haya más patrullaje de Serenazgo (no veo Serenazgo en mi zona). 
• Más trabajo conjunto con la Policía Nacional del Perú (Patrullajes integrados). 
• Que estén mejor preparados (capacidad de atención). 
• Más equipamiento tecnológico (cámaras, radios, vehículos). 
• Otro, especificar. 
 
10.- ¿Qué recomendaría para mejorar el servicio de Seguridad Ciudadana de Jesús 
María? 
11- ¿Le gusta que la Municipalidad publique en redes sociales las capturas de los 
delincuentes? 
 





13.- ¿Cuál es el principal medio por el que se entera usted de las noticias del distrito y las 
relacionadas a la gestión municipal, como obras, mejoras, inversiones, novedades, etc.? 
 
14.- Siendo 1 'No lo conozco y no sé lo que significa y 5 'Lo conozco y sé lo que significa', 
¿Reconoce el logotipo 'Alerta Jesús María'?, ¿Sabe lo que significa? 
 
1. No lo conozco y no sé lo que significa. 
5. Si lo conozco y sé lo que significa. 
 
 
15.- ¿Qué significa para usted, 'Alerta Jesús María'? (Si marcó que no lo conoce, puede 
omitir esta pregunta). 
  
16.- "La Municipalidad de Jesús María empezará charlas virtuales y capacitaciones en 
Seguridad Ciudadana para vecinos", ¿Qué piensa de esta idea? 
 
17.- ¿Cuál debería ser el tema principal de las charlas y/o capacitaciones? 
 
• Consejos para la seguridad en domicilios. 
• Prevención del delito en la vía pública para vecinos. 
• Cómo actuar en casos de emergencias (primeros auxilios). 
• Cómo identificar a los delincuentes (Señales de alerta). 
• Cómo evitar estafas o delitos por internet. 
• Defensa personal. 
• Otro (especificar). 
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18.- ¿Qué otros temas le gustarían desarrollar en las charlas y/o capacitaciones de 





















Guía de entrevista 
Título: PERCEPCIÓN DEL SERVICIO DE SEGURIDAD CIUDADANA EN LOS 
VECINOS DE JESÚS MARÍA Y PROPUESTA DE PLAN DE COMUNICACIÓN 
ESTRATÉGICO PARA LA MUNICIPALIDAD DE JESÚS MARÍA, LIMA 2021. 
Autores: José Luis García, Alexander Balarezo 
Entrevistado: Jorge Valenzuela Meléndez 
Gerente de Seguridad Ciudadana, Municipalidad de Jesús María. 
Preguntas: 
1.- ¿Cuáles fueron las principales faltas o delitos que aquejaron el distrito en el año 
2020? 
Los principales delitos que aquejan al distrito de Jesús María son el robo y hurto a 
personas de equipos celulares, así como el hurto de accesorios vehiculares; asimismo 
otro hecho de relevancia en el distrito es la alta incidencia de violencia familiar (física, 
psicológica, económica) 
 
2.- ¿Qué estrategias conjuntas, entre la Municipalidad de Jesús María y la Comisaría del 
distrito, se ejecutan actualmente? 
La Municipalidad Distrital de Jesús María, frente a los retos que viene asumiendo debido 
al actual escenario de Estado de Emergencia Nacional por las graves circunstancias que 
afectan la vida de la Nación a consecuencia del brote del COVID-19, cuenta con un plan 
operativo denominado “Plan Municipal de Patrullaje Sector Seguro”, instrumento de 
gestión, con el cual se viene fortaleciendo por tercer año consecutivo, las acciones en 
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búsqueda de contribuir con esa expectativa de mejoramiento en favor de la ciudadanía, la 
cual es reducir esa percepción de inseguridad; la sensación de la población a ser víctima 
de algún hecho delictivo o evento que pueda atentar contra su seguridad, integridad física 
o moral, o que vulnere sus derechos y la conlleve al peligro, daño o riesgo, ello mediante 
el acercamiento a la Comunidad a través de la implementación del sistema de patrullaje 
sectorizado, con la finalidad de prevenir y disuadir y/o neutralizar la comisión de hechos 
delictivos. 
Una grata e importante noticia para los vecinos de Jesús María, es que la Municipalidad 
Distrital de Jesús María conjuntamente con la DIVPOL Oeste – Comisaría de Jesús 
María, en el marco del plan de operaciones denominado ‘Aproximación 2020’, plan de 
operaciones que permite llevar al personal policial en general hacia los lugares donde se 
perciba alta incidencia delictiva con el objetivo de disminuir los índices de inseguridad; es 
que desde el mes de octubre del año 2020, efectivos policiales de la Comisaría de Jesús 
María se suman a la labor del patrullaje integrado, acción que realizará conjuntamente 
con el personal de Serenazgo de Seguridad Ciudadana, a fin de mantener seguras las 
calles del distrito; es así que de manera conjunta se viene repotenciando el patrullaje 
integrado motorizado así como el patrullaje a pie, por los diferentes sectores de Jesús 
María. 
Mediante la implementación del Sistema de Patrullaje Municipal Sectorizado e incremento 
del Patrullaje Integrado con la PNP, en razón a la adquisición de vehículos para el 
patrullaje por sectores, así como el aumento de patrullaje a cargo de los serenos 
caminantes; la prestación del Servicio Municipal de Serenazgo se hace más visible, 
tomándose con esta acción una labor más disuasiva y por ende preventiva, por lo tanto el 
vecino así como los visitantes de este distrito vienen recuperando la tranquilidad y 
seguridad que se ha ido perdiendo en los años precedentes, reduciéndose de esta forma 
la percepción de inseguridad ciudadana en el distrito de Jesús María. 
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3.- ¿Considera usted que la percepción de inseguridad ciudadana en el distrito ha 
aumentado en los últimos años? ¿Por qué? 
La Central de Comunicaciones–CECOM; registró en el año 2018, la atención de 19,286 
llamadas; en tanto en el año 2019 se registraron 17,799 llamadas atendidas; asimismo en 
el año 2020 se recibieron 12,036 llamadas registradas y atendidas; esta disminución del 
número de llamadas a la Central de Comunicaciones, es un claro indicador del aumento 
de la percepción de seguridad que presenta actualmente el distrito de Jesús María, esto a 
razón que al incrementarse el número de efectivos de Serenazgo, así como del aumento 
de patrullaje vehicular por sectores de espacios públicos sumándose a ello el aumento 
del Patrullaje Integrado; la prestación del servicio de Seguridad Ciudadana por parte del 
Serenazgo Municipal se hace más visible, tomándose con dicha acción una labor más 
disuasiva y por ende preventiva, por lo tanto el vecino así como los visitantes de este 
distrito perciben que se viene recuperando la tranquilidad y seguridad que se venía 
perdiendo en años precedentes. 
Lo referido se ve fortalecido por el incremento del número de efectivos de Serenazgo, se 
realizó ello, con la finalidad de fortalecer el patrullaje municipal en cada uno de los 
sectores del distrito, incrementándose en 89.27 % el personal de Serenazgo en el distrito 
de Jesús María, de 289 serenos existentes en diciembre de 2018 se pasó a contar con 
547 serenos a diciembre de 2020. 
Cabe mencionar que mediante la ejecución del Proyecto de Inversión “Mejoramiento del 
servicio de patrullaje para la seguridad ciudadana - distrito de Jesús María - provincia de 
Lima - departamento de Lima”, ha posibilitado a la Municipalidad Distrital de Jesús María 
la renovación total de su flota vehicular, permitiendo mejorar el servicio de Seguridad 
Ciudadana mediante la implementación del plan operativo denominado “Plan Municipal 
de Patrullaje Sector Seguro”, instrumento de gestión, con el cual se viene fortaleciendo 
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por tercer año consecutivo, las acciones en búsqueda de contribuir con esa expectativa 
de mejoramiento en favor de la ciudadanía, la cual es reducir esa percepción de 
inseguridad; la sensación de la población a ser víctima de algún hecho delictivo o evento 
que pueda atentar contra su seguridad, integridad física o moral, o que vulnere sus 
derechos y la conlleve al peligro, daño o riesgo, ello mediante el acercamiento a la 
Comunidad a través de la implementación del sistema de patrullaje sectorizado, con la 
finalidad de prevenir y disuadir y/o neutralizar la comisión de hechos delictivos brindando 
protección a la población, garantizando su seguridad y tranquilidad, reduciendo la 
percepción de inseguridad ciudadana en el distrito de Jesús María. 
4.- En su opinión, ¿qué elementos o factores contribuyen a aumentar la percepción de 
inseguridad en el distrito de Jesús María? 
La experiencia de haber sido víctima de uno o más delitos tiene efectos directos sobre la 
sensación de temor aumentando la percepción de probabilidad de ser victimizado 
nuevamente, en comparación con quienes no han sufrido la misma experiencia. 
La Violencia familiar, que priva del afecto y seguridad necesarios para el normal 
desarrollo psicosocial de la persona, imprimiendo en la personalidad de éste graves 
daños de honda repercusión futura. 
5.- En su opinión, ¿los medios de comunicación influyen o contribuyen en la percepción 
de inseguridad ciudadana? ¿De qué manera? 
 
La percepción que domina entre la opinión pública acerca del delito y la inseguridad 
ciudadana no sólo es consecuencia de la experiencia personal vivida y de la 
comunicación interpersonal. También se encuentra modelada por el tratamiento de la 
problemática que realizan los medios masivos de comunicación, tanto por el lugar que 
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ocupan las noticias referidas al crimen en sus agendas como grandes titulares o 
dedicarles mayor tiempo de difusión, sino también por el encuadre que se les realiza, es 
por ello que los medios de comunicación desempeñan un papel muy importante en la 
conformación de estas representaciones ideológicas de la percepción de inseguridad 
ciudadana. 
 
6.- ¿Qué herramientas de comunicación utiliza para comunicar las acciones locales en 
seguridad ciudadana? 
 
Durante el Ejercicio Fiscal 2019 el presidente del Comité Distrital de Seguridad 
Ciudadana, en uso de sus facultades considero necesario la realización de un mayor 
número de sesiones, optándose por la realización de 32 sesiones entre ordinarias y 
extraordinarias del Comité Distrital de Seguridad Ciudadana; ello con la finalidad de dar a 
conocer las acciones locales así como recoger y escuchar las necesidades en temas de 
Seguridad Ciudadana por parte de los vecinos, llegándose inclusive a tener en algunos 
meses reuniones semanales. Durante el Ejercicio Fiscal 2020 por las razones de la 
declaratoria de Estado de Emergencia Nacional por las graves circunstancias que afectan 
la vida de las personas a consecuencia de la COVID-19, dichas sesiones se vieron 
sustancialmente reducidas al número de 12 sesiones, habiendo siendo 8 de ellas 
realizadas de manera virtual. 
Igualmente, la Gerencia de Seguridad Ciudadana a través de la página Web de la 
Municipalidad Distrital de Jesús María, así como de folletos informativos que son 
distribuidos a los vecinos, da a conocer las acciones locales adoptadas en temas de 
Seguridad Ciudadana. 
De igual forma, la Gerencia de Seguridad Ciudadana cuenta con la denominada Central 
de Comunicaciones–CECOM, centro de operaciones al servicio de la comunidad, el cual 
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ve fortalecida su operatividad mediante un servidor de telefonía, permitiendo la 
comunicación directa y fluida con la ciudadanía a través del número 634 0100; o desde 
un teléfono móvil mediante el *4040 o el 1380; asimismo, se cuenta con el WhatsApp 
940378494; el cual atiende los requerimientos de auxilio, tomándose acción inmediata, al 
cual están agregados e interconectados las nueve zonas del distrito, que alternan con la 
Central de Comunicaciones–CECOM. 
Cabe mencionar, que, en favor del Servicio Municipal de Patrullaje Tecnológico, se 
cuenta con 163 cámaras de videovigilancia, de las cuales 129 de ellas se encuentran 
interconectadas con la Central de Comunicaciones de la Policía Nacional del Perú. 
Asimismo, se cuenta con 27 alarmas vecinales, 76 luminarias LED inteligentes, además 
de 2 drones marca DJI modelo Mavic 2 Enterprise, los cuales cuentan con un software 
que les permite transmitir imágenes y video en tiempo real hacia la Central de 
Comunicaciones. 
7.- ¿Se realizan charlas y capacitaciones en Seguridad Ciudadana para vecinos? ¿Qué le 
parece la idea de realizar charlas y capacitaciones virtuales y/o presenciales en 
Seguridad Ciudadana para los vecinos de Jesús María? 
La Gerencia de Seguridad Ciudadana en el marco de la ejecución del Proyecto de 
Inversión “Mejoramiento del servicio de patrullaje para la seguridad ciudadana - distrito de 
Jesús María - provincia de Lima - departamento de Lima” viene desarrollando desde el 
mes de enero del presente, el Programa de capacitación y sensibilización a Juntas 
Vecinales tratándose temas de Seguridad Ciudadana considerándose temas tales como 
Legislación del Sistema Nacional de Seguridad Ciudadana, Ética, Moral y Derechos 
Humanos, Trata de Personas, Violencia Familiar y Pandillaje, Alcoholismo y 
Drogadicción, Seguridad Vial y Primeros Auxilios. 
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Mediante Decreto Supremo N.º 184-2020-PCM que declara Estado de Emergencia 
Nacional por las graves circunstancias que afectan la vida de las personas a 
consecuencia de la COVID-19 y establece las medidas que debe seguir la ciudadanía en 
la nueva convivencia social, decreta que las reuniones y concentraciones de personas 
tales como actividades civiles, sociales, políticas, culturales u otros que impliquen 
concentración o aglomeración de personas, que pongan en riesgo la salud pública, se 
encuentran suspendidas; razones por las cuales, el desarrollo de labores de capacitación, 
charlas así como talleres se vienen desarrollando de manera virtual a través de diversas 
plataformas digitales, en cumplimiento a lo dictaminado por el Gobierno Central; la 
realización del Programa de capacitación y sensibilización a Juntas Vecinales se viene 
realizando mediante la plataforma Zoom. 
Asimismo, es oportuno mencionar la realización de dos programas de capacitación y 
fortalecimiento de capacidades en favor de los efectivos de Serenazgo de la 
Municipalidad Distrital de Jesús María; el primero de ellos fue el Programa de 
capacitación técnica dirigido a operadores de la Central de Comunicaciones–CECOM 
responsables del monitoreo de las cámaras de video vigilancia distrital, desarrollado 
durante el mes de diciembre de 2020; y el segundo de ellos dirigidos a los efectivos de 
Serenazgo, tanto a conductores de camionetas, motocicletas, transportadores móviles 
unipersonales, bicicletas además de los denominados serenos caminantes, quienes 
desde el mes de enero al mes de febrero del presente, forman parte del Programa de 
entrenamiento y capacitación a personal de Seguridad Ciudadana, el objetivo de dichas 
capacitaciones es la de dotar a los efectivos de Serenazgo el adiestramiento y 
habilidades necesarias, las cuales permitirá mejorar la capacidad operativa y técnica del 
servicio de seguridad ciudadana, en beneficio de la población del distrito brindando un 
adecuado soporte humano al ciudadano cuando este así lo requiera o solicite. 
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Por otro lado, de manera presencial, durante el mes de febrero 2020 se desarrolló el 
Programa Municipal de Terapia asistidas con animales a cargo de la Brigada Canina 
dirigido a los más de treinta (30) niños y jóvenes registrados en la Oficina Municipal de 
Atención a la Persona con Discapacidad – OMAPED – de la Municipalidad Distrital de 
Jesús María. Niños y jóvenes con habilidades especiales quienes fueron beneficiados 
con dicho programa, sabedores que dichas interacciones ayudan a mejorar el contacto 
interpersonal y social de los pacientes, así como favorecer su actividad física y mental; 
mejorando en ellos su estado de ánimo, incentivo y motivación; disminuyendo su soledad, 
ansiedad, depresión y estrés. 
De igual manera también en febrero, se desarrolló 04 sesiones del Programa Municipal 
de Terapia asistidas con animales dirigido a los ochenta (80) niños y niñas del Programa 
No Escolarizado de Educación Inicial “Caritas Felices”, llevado a cabo en las 
instalaciones de la Concha Acústica del Campo de Marte. 
Al mismo tiempo, se realizó en el mes de febrero, 02 sesiones del “Taller de tenencia 
responsable de mascotas y adiestramiento canino”, dirigido a los vecinos y orientados a 
sus mascotas, realizándose este taller en el Parque de las Mascotas. 
Mediante Decreto Supremo N.º 044-2020-PCM, Decreto Supremo que declara Estado de 
Emergencia Nacional por las graves circunstancias que afectan la vida de la Nación a 
consecuencia del brote de la COVID-19 decreta la suspensión de cualquier tipo de 
reunión que ponga en riesgo la salud pública; es por ello que, a partir del mes de marzo 
del 2020, se realizaron 04 “Talleres de tenencia responsable de mascotas y 
adiestramiento canino” de manera online, vía Facebook. 
El 24 noviembre 2020, se realizó el lanzamiento de la Campaña Gratuita de Vacunación 
Antirrábica Canina denominada VAN CAN 2020, dicha campaña está orientada en favor 
de los canes de nuestros vecinos, se vacunaron 48 canes; asimismo se realizaron 
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exposiciones caninas. Asimismo, se realizó una exhibición canina para diversos medios 
televisivos. 
8.- En su opinión, ¿cuáles son los retos en Seguridad Ciudadana en un distrito como 
Jesús María, dada la coyuntura actual? 
Dadas las características sociales e idiosincrasia de nuestra sociedad, con respecto a las 
buenas prácticas cívicas, las medidas en cuanto a temas de seguridad ciudadana así 
como sanitaria poseen una gran fragilidad; se viene apreciando día a día el decidido y 
diligente esfuerzo por parte de la Policía Nacional así como de los efectivos de 
Serenazgo en su propósito de refrenar el desacato civil ante la declaratoria de Estado de 
Emergencia Nacional, acciones que demandan la participación de un mayor y efectivo 
control interno no solo a nivel local sino a nivel nacional durante el actual Estado de 
Emergencia Nacional para evitar la propagación y el contagio de la COVID-19. 
Claro está, que acciones como esta, provoca la desatención y debilita no solo a las 
fuerzas policiales en su lucha contra la delincuencia y el crimen organizado, sino también 
distrae al cuerpo de Serenazgo en sus labores de orientar su esfuerzo en organizar, y 
dirigir acciones destinadas a proporcionar al ciudadano las condiciones más apropiadas 
para su seguridad personal en apoyo a la Policía Nacional del Perú, es por ello que se 
hace imperativo la necesidad de reorientar y reforzar no solo la estrategia local sino 
nacional en temas de Seguridad Ciudadana ante la actual situación excepcional que 
atraviesa la Nación. 
9.- ¿Cómo se mide el rendimiento o desempeño de los trabajadores del área de 
Seguridad Ciudadana?, ¿Cómo es en el caso de los Serenazgos? 
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La Municipalidad Distrital de Jesús María cuenta con el instrumento informático 
denominado ROSERENAZGO; por el cual los efectivos de la Sub Gerencia de Serenazgo 
acceden a dicho sistema Web propiedad del Ministerio del Interior, con el propósito de 
realizar el registro de las incidencias diarias ocurridas en el distrito, con la finalidad de 
compartir dichos reportes del accionar delictivo registrado en Jesús María con la Policía 
Nacional del Perú, quienes podrán planificar e intervenir de manera más efectiva. Esta 
acción descrita, es realizada por cada uno de los efectivos de Serenazgo de la 
Municipalidad de Jesús María, quienes de manera diaria registran en dicho sistema 
informático los partes de ocurrencias debidamente verificados, codificados e insertados 
de lo acontecido en sus respectivos turnos de servicio, es esa la manera fehaciente y 
concreta de medir el desempeño de cada uno de los efectivos de Serenazgo; cabe 






















Guía de entrevista 
Título: PERCEPCIÓN DEL SERVICIO DE SEGURIDAD CIUDADANA EN LOS 
VECINOS DE JESÚS MARÍA Y PROPUESTA DE PLAN DE COMUNICACIÓN 
ESTRATÉGICO PARA LA MUNICIPALIDAD DE JESÚS MARÍA, LIMA 2021. 
Autores: José Luis García, Alexander Balarezo 
Entrevistado: Henry Vásquez Cárdenas 
Comisario de Jesús María / Policía / comandante PNP 
Preguntas: 
1.- ¿Cuáles fueron las principales faltas y/o delitos en Jesús María en el 2020? 
Bueno, durante el año 2020, la principal incidencia por delitos ha sido por hurtos, la 
mayoría en tiendas comerciales, hurtos simples como faltas y hurto agravado también, no 
el hurto es que te apoderas de un bien retirándose del lugar sin violencia, el robo es 
cuando hay violencia, amenaza, intimidación. 
También el tema de violencia familiar, bastante violencia de los miembros del grupo 
familiar y contra la mujer esas son las cifras más elevadas. 
En el tema de violencia si, violencia contra el grupo familiar y la mujer sí. De repente es 
porque antes la gente no denunciaba tanto o de repente también es por la pandemia, 
pero si, se ve bastante. 




La estrategia conjunta más usual es el patrullaje integrado. Vale decir que el patrullaje 
integrado muchas veces entiende que el oficial tiene que subirse al vehículo de 
serenazgo, y no solamente eso es patrullaje integrado. Patrullaje integrado es, salen a 
patrullar dos vehículos juntos un vehículo de serenazgo y un vehículo policial eso es 
patrullaje integrado; salen un grupo de serenos a pie con un par de policías o un grupo de 
policías haciendo un patrullaje conjunto, también es patrullaje integrado.  Y este año 
aparte del tema con la Gerencia de Seguridad Ciudadana también hemos trabajado con 
la Gerencia de Fiscalización en el programa Fiscalizando tu salud, hemos ido a fiscalizar 
los mercados, centros comerciales los centros de abarrotes, las tiendas. 
Un sereno en flagrancia puede hacer un arresto ciudadano, como se está llevando acá, 
no solamente serenazgo, los vigilantes de los centros comerciales cuando detectan un 
hurto también están haciendo arresto ciudadano porque ellos en el momento intervienen 
y los que cuentan con la flagrancia y en el momento de los hechos. Nosotros hemos 
hecho una campaña de difusión acá en el tema del arresto ciudadano, cómo se debe 
hacer, acá les facilitamos los modelos, lo que necesitan, como se debe hacer, la 
orientación para que no tengan problemas. 
También hemos hecho capacitación con los jefes de seguridad de las tiendas 
comerciales y a su vez a la hora que llegan también se les orienta se les enseña cómo 
deben hacer el acta, que es lo que pueden hacer. 
3.- ¿Considera usted que la percepción de inseguridad ciudadana en el distrito ha 
aumentado en los últimos años? ¿Por qué? 
El tema de la percepción es un poco difícil de medir, no, es una cosa subjetiva, yo no sé 
lo que están pensando juan, pedro, ellos, no, pero por las personas que yo he 
conversado, los de las juntas vecinales todo, con ellos, con los que he conversado, su 
nivel de percepción ha bajado, con relación a la inseguridad, ósea perciben que hay más 
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seguridad. Ahora con el resto de personas es subjetivo, lamentablemente a veces roban 
a una persona ‘x’ y ‘y’ lo toma como si fuera robo contra él y ‘y’ los difunda ‘z’ a ‘v’ y a 
todo mundo y la percepción empieza a subir y más el uso de las redes sociales, peor 
todavía. 
4.- En su opinión, ¿qué elementos o factores contribuyen a aumentar la percepción de 
inseguridad en el distrito de Jesús María? 
Las redes sociales, los medios de comunicación también, de repente difunden una 
información en frío, como han sucedido las cosas y naturalmente como es un tema 
subjetivo la gente lo toma desde su punto de vista le causa temor no (...) al inicio de la 
pandemia incluso decían que había una persona que estaba muriendo y que estaba 
agonizando y esto, y no era verdad. Era una persona que tenía un ataque de epilepsia y 
llegó su esposa y se lo llevó, es un ejemplo. 
5.  En su opinión, ¿Los medios de comunicación influyen o contribuyen en la percepción 
de inseguridad ciudadana? 
Si, totalmente. 
6. ¿Qué herramientas de comunicación utiliza para comunicar las acciones locales de la 
Comisaría, relacionadas a seguridad ciudadana? ¿Utilizan redes sociales? 
Bueno, a través de grupos de WhatsApp y bueno esta pandemia nos ha hecho cambiar 
varios estilos no porque se suponía que si no había esto nos hubiéramos reunidos con 
los vecinos periódicamente en diferentes lugares y eso no se ha podido, hacer porque 
también en Jesús María hay una población importante de la tercera edad que no está 
acostumbrada al manejo de redes sociales, por lo tanto es un poco difícil llegar a ellos, 
pero tenemos comunicación con los vecinos, vía telefónica, vía WhatsApp también o a 
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veces en las rondas que hacemos periódicamente en la calle, yo paro en la calle 
patrullando y en lo que pueda se difunde la información que se está realizando no. 
Como comisaría no, pero la Policía Nacional como Policía Nacional tiene Twitter, tiene 
Facebook. 
El medio más efectivo es el WhatsApp y si lo tenemos, el teléfono tanto de la comisaría 
como el del comisario que es el que yo tengo es público y a mi teléfono todos los días me 
llaman o me escriben por teléfono es público, todos lo tienen, entonces, el más sencillo 
es ese porque el tema del Facebook es un poquito más complicado porque nosotros 
tenemos que reaccionar en el momento y lo que tenemos a la mano es el teléfono y el 
WhatsApp que lo tenemos permanentemente habilitado. Yo todos los días recibo 
WhatsApp a cualquier hora, en la madrugada. 
7. ¿Se realizan charlas y capacitaciones en Seguridad Ciudadana para vecinos? ¿Qué le 
parece la idea de realizar charlas y capacitaciones virtuales y/o presenciales en 
Seguridad Ciudadana para los vecinos de Jesús María? 
Nosotros tenemos en todas las comisaría la Oficina de Participación Ciudadana, a través 
de esa oficina si se programan charlas, se programa una serie de eventos con la finalidad 
de poder orientar a los vecinos incluso el año pasado hemos hecho con la dirección de 
delitos de alta tecnología se ha hecho reuniones por zoom con los profesores, los padres 
de familia de un par de colegios con el tema de los delitos informáticos, no, el cuidado 
que deben tener con las redes sociales, como monitorear a sus hijos y así. 
Hemos hecho con la gerencia de seguridad ciudadana, una cartilla para la seguridad en 
los bancos, la seguridad en la calle, hemos elaborado un tríptico. 
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8. En su opinión, ¿Cuáles son los retos en Seguridad Ciudadana en un distrito como 
Jesús María, dada la coyuntura actual? 
Con este tema de la pandemia los retos son, afianzar el tema de seguridad ciudadana, 
sabemos que estamos pasando por un año coyuntural, estamos todavía pasando por el 
tema de la pandemia, estamos en plena campaña de vacunación también, también 
tenemos el proceso electoral en marcha, entonces el reto es que se lleve el proceso 
electoral de la forma más ordenada y para eso nosotros como Policía Nacional tanto las 
autoridades también municipales tienen que contribuir. Después el tema de la vacunación 
también que es un proceso también nuevo para la sociedad y el tema de la Seguridad 
Ciudadana que tenemos que afianzarlo, mejorar y bajar los índices con relación al año 
pasado. 
Jesús María está en ese camino, tanto con el personal policial que en este momento está 
en su totalidad laborando, el año pasado hemos tenido por toda la pandemia mucha 
gente aislada. En este momento no lo tenemos, estamos al cien por ciento de personal 
trabajando, pero pese a eso tengo también personas que están aisladas porque son 
vulnerables. 
Ahora la Municipalidad tiene un apoyo, un tema logístico importante, han adquirido 
camionetas, motocicletas y que todo esto sumado tanto el brazo policial como el brazo 
serenazgo fortalece la Seguridad Ciudadana y de verdad es importante el aparato 




















Guía de entrevista 
Título: PERCEPCIÓN DEL SERVICIO DE SEGURIDAD CIUDADANA EN LOS 
VECINOS DE JESÚS MARÍA Y PROPUESTA DE PLAN DE COMUNICACIÓN 
ESTRATÉGICO PARA LA MUNICIPALIDAD DE JESÚS MARÍA, LIMA 2021. 
Autores: José Luis García, Alexander Balarezo 
Entrevistado: Edilberto Narváez Rojas 
Crl EP(r) / Especialista en Seguridad. 
Preguntas: 
1.- Situándonos en los distritos urbanos como Jesús María, ¿Cómo se origina la 
inseguridad ciudadana? ¿Qué podemos entender por Seguridad Ciudadana? 
 
a. La inseguridad ciudadana, tiene su origen en diferentes factores como: Los problemas 
económicos y familiares, los niveles educativos logrados y los de deserción por el 
embarazo de las adolescentes, el consumo de alcohol y drogas por los adolescentes que 
dan origen a conductas ilícitas, el desempleo y la llegada de extranjeros al distrito sin 
ningún control de las actividades que realizan. 
b. Se entiende por Seguridad Ciudadana a la planificación de un sistema de Seguridad 
Ciudadana en el distrito de Jesús María, con la participación de las instituciones 
Estatales, Privadas y la comunidad organizada priorizando la prevención, la disminución 
de los factores de inseguridad, la educación y la participación ciudadana de manera que 
con el liderazgo de la Municipalidad de Jesús María se logre desarrollar una cultura de 
paz y tranquilidad en el distrito. 
145 
 
2.- ¿Considera usted que la percepción de inseguridad ciudadana en el distrito de Jesús 
María ha aumentado en los últimos años? ¿Por qué? 
Si por los factores de inseguridad, como los problemas económicos por el desempleo, la 
llegada de extranjeros con antecedentes criminales, el consumo de alcohol y drogas en 
los parques aislados, el comercio informal, la congestión del tránsito vehicular en las 
horas punta y peatonal en los mercados y centros comerciales del distrito. 
3.- En su opinión, ¿Qué elementos o factores contribuyen a aumentar la percepción de 
inseguridad en el distrito de Jesús María? 
La falta de un diagnóstico de las zonas críticas donde se llevan a cabo los actos delictivos 
y el poco patrullaje del serenazgo y la PNP, la falta de participación de los comités 
ciudadanos en forma activa y coordinada con las autoridades encargadas de la 
Seguridad Ciudadana y la capacitación permanente que deben tener todos los que 
forman el sistema de Seguridad Ciudadana. 
4.- En su opinión, ¿Los medios de comunicación influyen o contribuyen? ¿De qué 
manera? 
 
Si algunos programas por los mensajes directos y/o subliminales a los jóvenes y adultos 
que van tener resultado en diferentes factores como la violencia familiar o la de género, el 
consumo de alcohol y de drogas. y por último a las protestas callejeras sin un mayor 
conocimiento porque lo hacen solamente por la influencia de personas con intereses y los 
medios de comunicación que termina en violencia y hasta la pérdida de la vida. 
 5.- En su opinión, ¿Pueden las redes sociales contribuir a mejorar la percepción de 
Seguridad Ciudadana de los distritos urbanos como Jesús María? 
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Si, actualmente las redes sociales llegan al 100% a los hombres y mujeres y para mejorar 
la percepción de Seguridad Ciudadana lo que se tiene que hacer : La Municipalidad del 
distrito de Jesús María que lidera el sistema de Seguridad Ciudadana es hacer conocer 
las acciones que realiza en los factores de Seguridad Ciudadana, como identificar las 
zonas de riesgo delictivo que actividad realiza para minimizar la inseguridad, que la 
comunidad se involucre con este medio realizando encuestas de las zonas donde viven 
para facilitar a las autoridades la intervención rápida y oportuna. 
 
6.- En su experiencia, ¿Hacia dónde deben apuntar las gerencias municipales para 
gestionar óptimamente el servicio de Seguridad Ciudadana en un distrito urbano como 
Jesús María? ¿Cómo capacitar adecuadamente al personal que labora? ¿Cómo debe ser 
el trabajo hacia el vecino? 
 
a. La capacitación al personal que labora en esta área, está en base a los profesionales 
que se contrate, para determinar si las personas que van a realizar este trabajo reúne los 
requisitos, siendo los más indicados los psicólogos, los sociólogos, quienes capacitarán 
la forma cómo tratar a los ciudadanos del distrito , un preparador físico para capacitarlos 
en defensa personal un gerente con experiencia siendo los más adecuados el personal 
en retiro de la PNP, la razón es porque esta institución fue creada para proteger a la 
sociedad y toda su carrera de 30 años pasa en contacto con la ciudadanía por lo que lo 
hace un experto en determinar las áreas críticas de inseguridad quién será el encargado 
de capacitar al personal todos los días empleando las normas, reglamentos y la ley a fin 
de educar al personal la forma correcta de las intervenciones a las personas, 
complementada con la capacitación de los psicólogos y/o sociólogos, también se deberá 
aprovechar al máximo la tecnología como ayuda al cumplimiento de la misión que es 




b. El trabajo hacia el vecino debe ser con un sistema de seguridad ciudadana integral, 
articulando con las Instituciones del estado y las autoridades del distrito de Jesús María, 
comprometiendo a las organizaciones Sociales y vecinales con la finalidad de reducir la 
incidencia delictiva toda expresión de violencia y la sensación de inseguridad ciudadana. 
 
7.- ¿Pueden las Fuerzas Armadas coadyuvar a remediar la situación de inseguridad 
ciudadana en distritos urbanos como Jesús María?, ¿En qué casos? ¿De qué manera? 
 
Las FFAA, no pueden coadyuvar a remediar la situación de inseguridad ciudadana en los 
distritos urbanos como es Jesús María, por el motivo que en la constitución su misión es 
la defensa nacional del país y solo intervendrá en la defensa interna en los casos de 
terrorismo y desastres naturales, la preparación y la instrucción que recibe el personal de 
las FFAA, es para combatir al enemigo externo o interno este último en forma temporal 
cuando los terrorista sobrepasen la capacidad de combate de la PNP, solo en los países 
autoritarios emplean a las FFAA, para controlar a la población casos como los gobiernos 
de Cuba, Venezuela, Rusia, China y Corea del Norte. 
 
 
8.- En su experiencia, ¿Qué pueden hacer los vecinos de Jesús María (de la mano con la 
Municipalidad Distrital), para estar ‘un paso adelante’ de la delincuencia? 
 
Las organizaciones vecinales para estar un paso adelante con la delincuencia deberán 
ser instruidas por lo menos una vez por semana con el personal profesional que integran 
el sistema de Seguridad Ciudadana con la finalidad de obtener información valiosa y 
oportuna al primer indicio de personas sospechosas que transiten por su zona activando 
las alertas con las redes sociales, las cámaras de videovigilancia y los patrullajes del 
serenazgo con los efectivos de la PNP. 
148 
 
9.- En su opinión, ¿Cuáles son los retos en Seguridad Ciudadana en un distrito como 
Jesús María, dada la coyuntura actual? 
Los retos de todo sistema de Seguridad Ciudadana es la disminución de la inseguridad 







































Guía de entrevista 
Título: PERCEPCIÓN DEL SERVICIO DE SEGURIDAD CIUDADANA EN LOS 
VECINOS DE JESÚS MARÍA Y PROPUESTA DE PLAN DE COMUNICACIÓN 
ESTRATÉGICO PARA LA MUNICIPALIDAD DE JESÚS MARÍA, LIMA 2021. 
Autores: José Luis García, Alexander Balarezo 
Entrevistado: Juan Antonio Chávez 
Psicólogo de la Universidad San Marcos. Especializado en recursos humanos en el área 
de selección de personal. 
Preguntas: 
1.- ¿Cómo afecta la coyuntura actual debido a la pandemia y al fenómeno de la 
percepción de inseguridad ciudadana? 
Las personas han añadido un capítulo más de indefensión frente a la inseguridad, ósea 
imagínate que tienes a una persona que ve las noticias, hay robos, hay asaltos, hay 
innumerables situaciones que pueden poner en peligro su existencia cómo podría ser un 
robo a mano armada o de repente un asalto que de repente no termina bien. Sumándole 
todas esas cualidades, una situación de crisis de salud a nivel internacional, entonces la 
capacidad del ser humano de sentirse seguro frente a esa esa situación disminuye no, se 
genera una idea de indefensión frente a la situación social. 
Tenemos que tener en cuenta que dentro de la población, de repente no todos tenemos 
el mismo tipo de personalidad, no podemos ser muchos que seamos psicológicamente 
estables,  pero siempre va a haber un porcentaje menor que de repente no como 
pequeñas poblaciones, tener en cuenta esa data demográfica es muy probable , porque 
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todos tienen percepciones distintas sobre cómo afrontan la sociedad, además también la 
diferencia generacional, de repente para un niño que tiene ocho, nueve, diez no le afecta 
tanto porque primero no es tan consciente sobre problema delincuencial, entiende si el 
problema de salud, porque obviamente es primera necesidad actualmente  pero su 
capacidad de relacionarse con otra personas de repente no les afecta tanto porque puede 
hacerlo mediante redes, puede hacerlo mediante chats, mediante WhatsApp, Telegram, 
todas las redes habidas y por haber , que actualmente los más jóvenes ya las saben 
manejar , en comparación con una persona adulta. Poniendo el caso, los millennials a los 
que pertenecen prácticamente la mayoría de fuerza laboral entre 25 y 35 estamos en una 
situación donde nos han cortado de raíz la parte social y los niveles de estrés se disparan 
porque estamos en una situación de bueno, no nos han permitido digamos desarrollar lo 
que normalmente hacíamos que ya lo tenemos arraigado como hábito y obviamente las 
personas mayores, teniendo en cuenta al rango de edad más o menos entre 60 años, 70 
años si es más probable que sus niveles de ansiedad sean distintos porque ellos ya 
tienen en mente otro tipo de pensamiento además tienen otro tipo de formación, tienen 
otro tipo de cultura por las generaciones en las cuales han vivido, inclusive te podría decir 
que para las personas jubiladas tampoco no está representando un problema tan grande 
porque ósea dicen ‘’Yo ya trabaje, ya tengo mi pensión, vino la pandemia, que hago, 
nada me quedo en casa’’, siempre hay un familia que podrá ayudar, o de repente no lo 
hay y eso es otra cara de la moneda, y esos puntos diferenciales a nivel demográfico son 
puntos a verificar. Eso es lo que hace, digamos, tener una reacción a nivel psicológico 
mixto dentro de la población es más fácil verlo desde el punto de vista de salud mental a 
nivel macro ósea es un grupo grande el que podría digamos considerarse como 
equilibrado mentalmente o con salud mental, pero es pequeño el grupo que de repente 
puede tener una percepción distinta o de repente mucho más exacerbada de esta 




2.- ¿Cuál es la importancia de la Psicología Organizacional en los equipos de trabajo? 
Tranquilamente podríamos decir que, teniendo en cuenta que las personas siempre van a 
interrelacionarse para generar sinergia, y labores en conjunto dentro de un grupo de 
trabajo. Digamos que, tener en cuenta, el punto psicológico de un grupo de trabajo a nivel 
social es muy válido si tú quieres hacer que este grupo tenga el mejor rendimiento que 
puedas tener. Es muy importante. 
Te podría decir que a simple vista pareciera que el mejorar el clima o mejorar el tema de 
la satisfacción laboral por decirlo así, dentro del grupo de trabajo podría dar digamos una 
influencia a la parte de rendimiento, pero psicológicamente se ha demostrado que no 
tiene correlación. 
El hecho que tu puedas estar en un ambiente de trabajo donde de repente te puedas 
sentir cómodo o donde el clima laboral sea bueno es independiente de la necesidad de 
rendir o presentar resultados en un grupo. Ósea puede influir sí, pero en el sentido de la 
camaradería, el clima organizacional, de repente en la motivación de mantener el trabajo 
pero, si vamos al punto de simplemente rendimiento se ha demostrado que no tiene 
correlación. 
Una persona tranquilamente en una situación de estrés por clima laboral aun así teniendo 
la motivación por presentar resultados no hay una variación. 
3.- ¿Cómo influye en el desempeño de los trabajadores una buena comunicación 
organizacional? 
Cuando una persona trabaja dentro de una empresa, básicamente la principal motivación 
que uno tiene por mantener un trabajo es la remuneración. 
Cuando tu dentro de un grupo de trabajo dígase, el área de recursos humanos o dentro 
de la misma área de la jefatura, decides generar diferentes estímulos o diferentes 
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situaciones para motivar al personal para generar sentimientos de camaradería, lo 
primero que va a suceder es que las personas van a empezar a comunicarse más, ¿Por 
qué? Porque al tener situaciones significativas a nivel afectivo lo que vas a hacer es que 
las personas puedan tener un mejor acercamiento dentro del grupo. La confianza lo que 
sí puede hacer es disparar la capacidad creativa del grupo. Todo el mundo sabe 
exactamente cuál es su trabajo y obviamente todo el mundo va a hacer lo necesario para 
mantener su puesto de trabajo haciendo lo que tiene que hacer, pero esa área va a hacer 
exactamente lo que le piden que haga pero si tienes el otro lado una buena 
comunicación, un personal que está digamos motivado o conectado entre sus miembros 
es más probable que la capacidad creativa se dispare, ¿Por qué?, Porque al momento de 
intercambiar ideas, ahí se genera una serie de brainstorming inconsciente donde tú dices, 
aparece lo siguiente: “Oye mira sabes que el otro día estaba haciendo esto y se me 
ocurrió esta idea”, entonces la otra persona dice “Oye, esta bacán tu idea, qué te parece 
si mira se me ocurre que lo podemos plantear de esta forma”, ahí encuentras que 
empiezan a engranarse ciertas cosas no?, entonces eso genera que la creatividad crezca 
y obviamente también que se pueda dar un crecimiento dentro del área. 
Trabajamos juntos, hay confianza, yo trabajo contigo, tú trabajas conmigo, y la meta es el 
equipo, la meta es trabajar en bien del equipo, pero si no hay comunicación obviamente 
las metas son individuales, yo trabajo por mi lado, tu trabajas por tu lado y no sé qué 
haces, tú no sabes que hago, pero mi chamba es hacer esto y tu chamba es hacer lo 
otro. 
Si es que hay comunicación, esas barreras se pueden cortar, porque si el jefe mantiene 
comunicación con su personal por decirlo así o el líder de equipo mantiene 
comunicaciones buenas con su gente, entonces el equipo sabe quién es su líder, sabe 




Teniendo en cuenta el hecho de que la comunicación es tan sencilla como abrir la boca y 
gesticular de la mejor manera, lo que tenemos generar distintos estímulos va a ser la 
remuneración; pero los estímulos recibidos para motivar al personal, los sentimientos de 
camaradería generan más comunicación entre el personal, confianza entre ellos. Una 
buena comunicación interna conecta a las personas y es altamente probable que la parte 
creativa de los trabajadores empiece a crecer. Con esto mejora el trabajo en equipo. La 
buena comunicación interna genera confianza, mejora los equipos. La falta de 
comunicación interna puede afectar a los equipos, debido a que los trabajadores pueden 
sentir barreras con sus supervisores o jefes, y esto genera miedo y recorta su capacidad 
creativa, corta las iniciativas que puedan tener. Por lo tanto, tienes trabajadores que 
pueden no estar ofreciendo su valor agregado. 
1.- ¿Cómo se puede motivar a los trabajadores de una organización? Que elementos de 
comunicación interna son claves para la motivación de equipos. 
Siempre ser honestos, siempre presentar los resultados, siempre entregar la información 
al equipo sobre qué es lo que se está haciendo bien y que es lo que se está haciendo 
mal. El gran problema de la comunicación interna es la incertidumbre, y eso es un 
elemento que siempre se debe manejar con pinzas, porque tú eres parte de un equipo 
entonces tu al menos debes saber que lo que están haciendo realmente está impactando 
de manera positiva, porque lo llevas haciendo días, semanas, meses, no?, entonces, 
simplemente es eso, es sentarse con el equipo a conversar, manejar de repente paneles 
informativos, de repente resúmenes semanales, ahora hay también herramientas que te 
ayudan a tener una mejor comunicación interna no?, el correo, un correo  con resumen 
semanal o de repente un WhatsApp del área, ahora hay un montón de herramientas que 





2.- En relación a los equipos de trabajo de Seguridad Ciudadana, ¿Que tan importante es 
mejorar las relaciones internas en el equipo? 
En general, cualquier tipo de persona dentro de un puesto de trabajo, ósea si es que tú le 
generas un sentimiento de importancia a lo que hace ósea totalmente va a responder. 
Es bien sabido que una persona con mayores recursos a nivel interpersonal tiene mejor 
capacidad para poder solucionar cualquier tipo de conflicto o digamos atender a ciertas 
dificultades que se puedan presentar. Entonces, el potenciar la creatividad y mantener 
una comunicación interna saludable dentro del equipo y específicamente el equipo de 
serenazgo te puede ayudar a tener un cuerpo de serenazgo que tiene mejor capacidad 
de respuesta frente a los problemas y mejor confianza al poder abordar ciertas 
dificultades porque, por ejemplo: 
Yo me voy a una parte del distrito y el serenazgo ‘A’ tuvo algún problema, vino y conversó 
con el serenazgo B ‘’oye mira sabes que justo tuvo este problema con esta persona, 
porque mira esto que el otro, fulanito, menganito’’ y la otra persona se acerca, el 
Serenazgo B le dice ‘oye mira de repente pudiste abordarlo de esta forma’ entonces el 
Serenazgo ‘A’ no va a ser la misma persona a nivel de trabajo, a nivel de expresión no va 
a ser la misma persona porque esta persona, el serenazgo B ya le dio un recurso. 
Entonces, lo importante es que, si es que tú tienes un cuerpo de Serenazgo que se 
comunica y que tiene la capacidad la confianza para comunicarse porque la 
comunicación interna del grupo es buena, entonces obviamente exacerbas la creatividad 






3.-Las charlas, cursos y capacitaciones para el personal de una organización, ¿son 
importantes?, ¿de qué manera? ¿Recomienda estas formas de extensión profesional? 
¿Cómo afecta psicológicamente a las personas que su organización se involucre en la 
extensión profesional de sus colaboradores? 
Cuando tú tienes, como organización, buena disposición con tus trabajadores y les 
ofreces la oportunidad de tener mejoras en temas de capacitación en cualquier tipo de 
índole. La idea es que tu veas si es que realmente tu gente necesita eso, o tu gente lo 
quiere y para eso lo más importante es, primero antes de ofrecerlo hacer una pequeña 
encuesta porque las encuestas te van a dar una percepción real sobre qué es lo que tu 
staff de trabajo o tu gente necesita, ósea lo que realmente quieren. Ahora en el punto 
hipotético de que si lo quieran, también hay que saber cómo ofrecerlo, y en este punto si 
se maneja el tema de las capacitaciones te van a ayudar o te van a dar cierto certificado 
a futuro por tu trabajo eso es una buena palanca por decirlo así para potenciar las 
capacitaciones en ese sentido, ¿Por qué? Porque tú le estas dando un plus a su trabajo, 
le estas diciendo “Oye sabes que, yo quiero que hagas tu trabajo, pero también quiero 
que lo hagas bien, entonces te voy a dar más herramientas para que lo puedas hacer”, en 
ese punto, si hablamos. 
4.- ¿Cómo podemos medir la productividad dentro de un equipo de Seguridad 
Ciudadana? ¿Qué instrumentos se usan o se podrían usar? 
En realidad, lo único que podrías tener en cuenta para medir realmente el rendimiento es 
hacer escalas de satisfacción, porque si tu cliente, en este sentido el usuario que es el 
vecino de Jesús María, tiene una atención deficiente o muy eficiente de un Serenazgo, 
ósea a quien deberías aplicarle la encuesta es al usuario. 
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Lo que podrías hacer y se me ocurre ahora es una evaluación, una evaluación de 
desempeño que implica una valoración por parte del jefe y por parte del colaborador en 
este caso, estamos hablando de un pequeño checklist o una lista, con cualidades 
específicas, ítems específicos donde haya una valoración del 1 al 6 por ejemplo, 
entonces tienes a una lista donde puede estar ‘capacidad de respuestas’, ‘velocidad de 
atención’, ‘camaradería etc.’, y el jefe tiene que hacer una valoración. ‘Ah ya a ver, 
fulanito, tiene capacidad de respuesta: 3, entonces marca, y de ahí los siguientes’. 
Y también hacer esta evaluación con los pares porque esto es a nivel de percepción, 
como puedes tener la sensación de que una persona va a tener un reconocimiento y es 
porque su jefe lo valora y las personas que están a su alrededor lo valoran eso se tabula 

























Guía de entrevista 
Título: PERCEPCIÓN DEL SERVICIO DE SEGURIDAD CIUDADANA EN LOS 
VECINOS DE JESÚS MARÍA Y PROPUESTA DE PLAN DE COMUNICACIÓN 
ESTRATÉGICO PARA LA MUNICIPALIDAD DE JESÚS MARÍA, LIMA 2021. 
Autores: José Luis García, Alexander Balarezo 
Entrevistado: Sra. Patricia Ruiz Bravo – Socióloga. 
Preguntas: 
1.- En su experiencia, ¿Cómo se origina la percepción de inseguridad en los ciudadanos 
de distritos urbanos? 
Se origina en experiencias negativas propias, de vecinos y familiares. Así también por las 
noticias de los medios de comunicación. 
2.- ¿Por qué cree usted que los ciudadanos no confían en el servicio de Seguridad 
Ciudadana que brindan las Municipalidades distritales? 
Pues no funcionan bien. No ven resultados. 
3.- Según su opinión, ¿Cuáles son los retos que deben afrontar los gobiernos locales 
para mejorar el servicio de Seguridad Ciudadana? 
Eficiencia. 
4.- En su experiencia ¿Cómo influyen los medios de comunicación y las redes sociales en 
la percepción de inseguridad de los ciudadanos? 
Mucho. No hay información ni investigación. Hay mucho sensacionalismo. 
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5.- En un distrito como Jesús María, donde predomina clase media, ¿Cuál cree usted que 
debería ser el enfoque de Seguridad Ciudadana para el distrito? o en todo caso  ¿Cómo 
deberían articularse los esfuerzos de comunicación con el trabajo en Seguridad 
Ciudadana? 
No conozco el distrito en profundidad. 
7. En el contexto actual de la pandemia COVID 19 ¿Qué medidas debemos tomar en 
cuenta para abordar y tratar el tema de la percepción de la Seguridad Ciudadana? 
Ha aumentado mucho la delincuencia- Hay que estar alertas. No portar cosas lujosas. 
8. Según su opinión, ¿Cómo podemos influir en los ciudadanos para mejorar la 
percepción de los servicios de Seguridad Ciudadana? 
Mostrar logros efectivos. 
9. ¿Usted considera que una deficiente comunicación externa e interna en las 
Municipalidades contribuye al aumento de la percepción de inseguridad en la población? 
Por favor, cuéntenos en detalle. 
Si, pues si no se tiene conocimiento de lo que se hace, de su eficiencia y de los logros no 
se puede confiar. 
 






Título: PERCEPCIÓN DEL SERVICIO DE SEGURIDAD CIUDADANA EN LOS 
VECINOS DE JESÚS MARÍA Y PROPUESTA DE PLAN DE COMUNICACIÓN 
ESTRATÉGICO PARA LA MUNICIPALIDAD DE JESÚS MARÍA, LIMA 2021. 
Autores: José Luis García, Alexander Balarezo 
Entrevistado: Sr. Sandro Venturo Venturo – Sociólogo 
Preguntas: 
1.- En su experiencia, ¿Cómo se origina la percepción de inseguridad en los ciudadanos 
de distritos urbanos? 
- Experiencias de asaltos o robos en transporte público y zona de residencia. 
- Desconfianza o insatisfacción del servicio de Seguridad Ciudadana (policía 
principalmente que en las encuestas aparece de forma recurrente con alta 
desaprobación) 
- Medios de comunicación que multiplican la sensación de vulnerabilidad y victimización 
en la gente. 
2.- ¿Por qué cree usted que los ciudadanos no confían en el servicio de Seguridad 
Ciudadana que brindan las Municipalidades distritales? 
- Acaso porque no funcionan bien, dependen del distrito, no es lo mismo Miraflores o San 





3.- Según su opinión, ¿Cuáles son los retos que deben afrontar los gobiernos locales 
para mejorar el servicio de Seguridad Ciudadana? 
- Mejorar la gestión y presupuesto 
- Articulación con policía 
- Contar con estrategia de prevención y articulación con seguridad privada y vecinal 
- Crear red de información con guardianes barriales 
- Sugiero revisen el sistema de Seguridad Ciudadana en Miraflores. 
 
4.  En su experiencia ¿Cómo influyen los medios de comunicación y las redes sociales en 
la percepción de inseguridad de los ciudadanos?  
Mucho y negativamente. Perú es uno de los países en América Latina con altas tasas de 
victimización (percepción de peligro) a pesar de ser uno de los países con menor nivel de 
delincuencia organizada. Los medios de comunicación contribuyen a magnificar el 
problema y a dicha tasa de victimización. Sugiero que revisen los estudios respectivos. 
5.   En un distrito como Jesús María, donde predomina clase media, ¿Cuál cree usted 
que debería ser el enfoque de Seguridad Ciudadana para el distrito? o en todo caso 
¿Cómo deberían articularse los esfuerzos de comunicación con el trabajo en Seguridad 
Ciudadana? 




6.   En el contexto actual de la pandemia COVID 19 ¿Qué medidas debemos tomar en 
cuenta para abordar y tratar el tema de la percepción de la Seguridad Ciudadana?  
Ninguno en especial. La pandemia sólo ha agravado aquello que ya funcionaba mal o a 
medias: en salud, educación y Seguridad Ciudadana. 
7. Según su opinión, ¿Cómo podemos influir en los ciudadanos para mejorar la 
percepción de los servicios de Seguridad Ciudadana? 
Los cambios de percepción no se generan por una buena campaña publicitaria ni con 
boletines de información municipal. Los cambios de percepción vendrán si cambia el 
sistema de Seguridad Ciudadana municipal en el distrito. Y la comunicación puede 
ayudar a difundir resultados que la gente que experimentó.  
8. ¿Usted considera que una deficiente comunicación externa e interna en las 
Municipalidades contribuye al aumento de la percepción de inseguridad en la población? 
Por favor, cuéntenos en detalle. 
Las municipalidades suelen ver a sus vecinos como clientes y los vecinos también se 
conciben como clientes, por eso les va mal. Las políticas que mejor funcionan son 
aquellas donde la gente se siente incluida o donde realmente puede participar, desde el 
diseño de las políticas hasta la ejecución misma. 
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Seguridad:  Es el sentimiento de confianza que te genera algo o alguien. 
Seguridad Ciudadana: Es el trabajo conjunto entre la ciudadanía, el estado y diversas 
instituciones públicas para así lograr una sociedad de convivencia en paz sin utilizar la 
violencia. 
Percepción: Es la manera en la cual nuestro cerebro procesa todo tipo de emociones y 
experiencias para así crear una idea propia de la realidad en que vivimos, sea está 
consciente o inconsciente. 
Servicio: Es la acción o acciones que buscan satisfacer las necesidades o requerimientos 
de un cliente o usuario. 
Vecino: Se trata de una persona que vive cerca a otra, ya sea porque comparten un 
barrio, un edificio o una urbanización.   
Vanguardia: Palabra originaria del idioma francés de la expresión ‘avant-garde’, que pasó 
al español antiguo como ‘avanguardia’, hace referencia al personal militar que tenía el 
primer contacto con el enemigo 
Comunicación: Acto por el cual una persona intercambia información con otros individuos 
con el objetivo de transmitir información, recibirla u obtener una opinión sobre esta. 
Estrategia: Es una idea que se articula en diferentes pasos para así alcanzar un ideal u 
objetivo. 
Plan Estratégico:  Viene a ser un proceso metódico y sistemático en el cual se desarrollan 
un conjunto de planes para así alcanzar un objetivo o meta. 
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Municipalidad:  Es un órgano público cuya labor es la administración local de un distrito o 
una ciudad, se constituye por un alcalde y muchos funcionarios públicos quienes trabajan 
y velan por los intereses municipales. 
Distrito: Se trata de los límites en los cuales se fracciona un grupo de personas 
o  territorio para poder organizar, distribuir y diferenciar  funciones administrativas y 
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